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El objetivo principal del estudio fue Determinar la relación entre la Gestión Administrativa y la 
Calidad de Servicio en la Municipalidad Metropolitana de Lima. La metodología de 
investigación tuvo un enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo-correlacional, de tipo básica, 
con un diseño no experimental y un corte transversal. La muestra se obtuvo empleando la 
fórmula para población finita y estuvo conformada por 375 ciudadanos que se atendieron en el 
año 2019, en la Gerencia de Defensa Del Ciudadano de la Municipalidad Metropolitana de 
Lima. La técnica de recolección de datos empleada fue la encuesta, asimismo se usaron 2 
cuestionarios tipo Likert, que comprendieron 37 ítems entre ambos. La validez  se determinó 
mediante el juicio de 3 expertos, que calificaron aplicables los instrumentos y  la confiablidad 
se calculó mediante el alfa de Cronbach que fue de 0.994 y 0,997 respectivamente. Los datos se 
tabularon mediante Excel y después se ingresaron al programa estadístico SPSS V25.0, los 
resultados descriptivos mostraron que el 75.7 % de los ciudadanos encuestados, perciben como 
mala la gestión administrativa; por otro lado, el 77.9% percibe como mala la calidad de servicio. 
Se concluyó a través de la prueba no paramétrica de correlación de Spearman; cuyo coeficiente 
de Rho Spearman de 0.941** con un 95% de confianza y una probabilidad menor a 0.05 (p-
valor= 0.000 < α=0.05), que existe una relación positiva y altamente significativa entre las 
variables de estudio.  
 






















The main objective of the study was to determine the relationship between Administrative 
Management and Quality of Service in the Metropolitan Municipality of Lima. The research 
methodology had a quantitative approach, descriptive-correlational level, basic type, with a non-
experimental design and a cross section. The sample was obtained using the finite population 
formula and was made up of 375 citizens who were treated in 2019 at the Citizen Defense 
Department of the Metropolitan Municipality of Lima. The data collection technique used was 
the survey, and 2 Likert-type questionnaires were also used, which included 37 items between 
them. Validity was determined by the judgment of 3 experts, who rated the instruments 
applicable, and reliability was calculated using Cronbach's alpha, which was 0.994 and 0.997, 
respectively. The data were tabulated using Excel and then entered the statistical program SPSS 
V25.0, the descriptive results showed that 75.7% of the surveyed citizens perceived 
administrative management as poor; on the other hand, 77.9% perceive the quality of service as 
poor. It was concluded through the Spearman nonparametric correlation test; whose Rho 
Spearman coefficient of 0.941 ** with 95% confidence and a probability less than 0.05 (p-value 
= 0.000 <α = 0.05), that there is a highly significant and positive relationship between the study 
variables. 
 





I. Introducción  
Durante el siglo XXI se han manifestado muchos cambios en diferentes ámbitos, uno de ellos 
es el sector público, esto queda evidenciado en los diversos problemas que se deben enfrentar 
hoy en día. La idea de que las entidades públicas ya no se preocupen por la calidad de servicio 
ofrecida a los ciudadanos ha cambiado radicalmente, cada vez los ciudadanos exigen más 
mejoras en los servicios que se brindan. En Europa, la gestión administrativa y calidad de 
servicio tienen puntos importantes por desarrollar. 
Pont (2016) en su artículo mencionó que la crisis económica ha creado un entorno complejo 
en la administración pública. En consecuencia, el presupuesto tuvo que ser orientado a la 
disminución de costos, y esto causó la reducción de servidores públicos que atienden a los 
ciudadanos. Todo ello sirvió para que aumente la mala percepción que se tiene sobre ella. 
Tomorri, Keco, Mehmeti y Domi (2020) en su artículo, indicaron que en Albania existen 
problemas en la calidad de los servicios públicos, ya que la gestión de sus recursos fiscales es 
ineficaz e ineficiente, y estos no están orientados a satisfacer las necesidades de la población. 
Asimismo, Šegota, Cerović, y Maradin (2017) señalaron en su artículo que en Croacia existen 
problemas con la administración de los servicios públicos, debido a que las autoridades no 
controlan la eficiencia de las operaciones que se brindan, ni ofrecen soluciones de calidad para 
mejorar la eficiencia de estos.  
Del mismo modo, Bučaitė, Civinskas y Lazauskienė (2018) en su artículo mencionaron que, 
en Lituania, existen problemas con la calidad de servicios públicos, ya que no existen buenas 
relaciones entre los niveles de gobierno, no hay autonomía financiera y los pocos servicios 
brindados están centralizados en la capital y son limitados por los presupuestos ajustados y 
restricciones de deudas. Así también, Silvestre, Catarino y Araújo (2016) señalaron en su 
artículo, que en Portugal la calidad de los servicios públicos tiene mucho por mejorar, ya que 
existen limitaciones en el presupuesto, también existe una deficiente organización de labores en 
las entidades públicas; en consecuencia, estos no satisfacen las necesidades de sus usuarios. 
 De igual manera, Nikina, y P'yanov (2018), Danilina, Mingaleva, y Malikova (2017) y 
Rogach, Frolova y Ryabova (2019) en sus artículos, concordaron con que en Rusia existe 
inestabilidad organizacional, hay una débil institucionalización, una significativa corrupción y 
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no se controla el trabajo de los servidores. Por ello, de acuerdo a los autores, si se desea que el 
servicio público se caracterice por su calidad, se debe mejorar el proceso de  selección del 
personal  que lo brinda, ya que muchas veces este no actúa con ética y moral. Asimismo, 
postularon que se deben realizar capacitaciones a estos, que ayuden a desarrollar competencias 
que beneficien a todos. Igualmente, Bila, Neugodnikov y Danylenko (2019) señalaron en su 
artículo que en Ucrania no existe un servicio público de calidad, ya que no se ha desarrollado 
un constante monitoreo sobre los problemas existentes y emergentes.  Por último, Anessi, 
Barbera, Silia y Steccolini (2016) expusieron en su artículo que en Europa es necesario 
perfeccionar el desempeño y la capacidad de tomar decisiones en el sector público, para poder 
tener un servicio de calidad, y de esta manera, acortar las brechas sociales existentes.  
En Asia, también se encontraron problemas similares: Alharbi y Sayed (2017) y Bello, Daud, 
Kasim y Aliyu (2018),  en sus artículos concordaron que, en Arabia Saudita y Malasia, la gestión 
de la calidad de servicios está siendo afectada por los problemas existentes con la economía y 
factores sociales y políticos, ello se ve reflejado en el frecuente crecimiento demográfico y el 
constante cambio en la tecnología. Asimismo, Betaubun, Moento y Pradana (2019) indicaron 
en su artículo que, en Indonesia, la prestación de servicios públicos presenta serias deficiencias: 
procedimientos largos y complicados, dispersación, instalaciones limitadas e inseguras, 
extorción y corrupción por parte de los funcionarios, diferencia en los precios por el servicio y 
tiempos de respuesta no establecidos.   
Del mismo modo, Gupta, Jain y Vashishth (2017) indicaron en su artículo que, en la India, 
el problema principal que tienen es el crecimiento demográfico sostenido, por ello, se ha 
implementado una práctica de subcontratación de los servicios, lo que ha ocasionado que la 
población se sienta insatisfecha con la resolución de sus solicitudes. Igualmente, Sarker, 
Bingxin, Sultana y  Prodhan (2017) indicaron en su artículo que, en Bangladesh, el problema 
radica en la falta de voluntad política, profesionalismo, ética, responsabilidad, transparencia y 
estado de derecho. Además, Örselli, Bayrakçı, y Kahraman (2017) en su artículo indicaron que, 
en Turquía, el problema radica en que el Gobierno no es sensible a los deseos y expectativas de 
sus ciudadanos, por lo cual no realiza evaluaciones respecto a la calidad de servicios percibida 
por estos. Finalmente, Nguyen (2019) en su artículo indicó que, en Vietnam, existen problemas 
con sus largos procedimientos administrativos, el bajo acceso a la información actualizada, y su 
personal se encuentra poco capacitado para la prestación de servicios públicos.  
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En África, no se encontrarían exentos a esta problemática: Smit, y Govender (2016) y Worku 
(2017) en sus artículos concordaron con que, en Sudáfrica, existe un pobre liderazgo 
gubernamental, lo que ocasiona un desempeño deficiente en la prestación de servicios. Ello a su 
vez ocasiona un servicio inadecuado lleno de burocracia y con faltas de regulación.  
En Latinoamérica, la gestión administrativa y la calidad de servicio también reflejaron varias 
carencias. Cépeda y Cifuentes (2019) señalaron en su artículo que existe desconfianza de la 
sociedad en la administración de los Gobiernos en Latinoamérica; ya que estos cuentan con 
servicios de calidad deficiente. Es por ello que, de acuerdo a los autores, la gestión pública debe 
asumir nuevos desafíos, direccionados a la modernización y por ende, a la administración 
eficiente y eficaz de sus recursos; sin embargo, los académicos mencionaron que en el sector 
público existen barreras para implementar estos sistemas de calidad, como lo son la falta de 
liderazgo y bajo compromiso de la gerencia.   
CEPAL (2018) realizó una investigación en países como Chile, Bolivia, Brasil y Colombia, 
donde la población no tiene confianza en la gestión administrativa de los funcionarios, ello 
conlleva a que se encuentren disconformes con la calidad de servicios públicos que reciben 
(ligados a transportes públicos, disponibilidad de áreas verdes y espacios públicos, policía, 
hospitales públicos, sistema judicial y educación pública). 
En el Perú, también se habrían identificado problemas para la mejora y eficiencia del aparato 
estatal, lo que implicaría que este no se oriente a la  ciudadanía, por lo cual ella percibe que no 
es descentralizado, transparente e inclusivo. En consecuencia, se instauró  el proceso de 
modernización del Estado a través de la Ley N.º 29158 (2007) que resolvió que la Presidencia 
del Consejo de Ministros es responsable de proponer, autorizar y efectuar cada una de las 
políticas nacionales relacionadas con la organización y estructura del Estado, así como de la 
modernización pública, incluyendo su coordinación y dirección. Además, se indica que la SGP 
es el órgano responsable de encabezar este proceso.  
Por ello, la SGP (2019) a través de la Resolución Nro. 006 estableció que el proceso de 
modernización del Estado tiene como principal objetivo aumentar la calidad de los servicios y 
bienes públicos para los ciudadanos, ello supone proyectarlos en base a sus necesidades y 
expectativas. Por esta razón, PCM (2019) creó la Norma Técnica para la Gestión de la Calidad 
de los Servicios en el Sector Público, la cual determina que el Estado debe realizar una reforma 
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en sus enfoques y prácticas de gestión para brindar bienes/servicios de calidad. Todo ello se 
encontraría enmarcado en la Política Nacional de Modernización de la Gestión Pública.  
Pasco (2015) indicó en su artículo que a pesar de que la SGP desde el año 2013 ha impulsado 
diversas estrategias como la simplificación de trámites administrativos y la mejora continua en 
la atención al ciudadano, con la exclusiva meta de perfeccionar la calidad de servicio, aún 
existen grandes brechas que hay que cubrir en el Perú. De acuerdo al autor, esto sucede porque 
en las instituciones públicas de todo nivel, existe una comprensión heterogénea de la Política 
Nacional de Modernización en la Gestión Pública.  
Según indicaron Naidoo y Ramphal (2018) en su artículo, en la actualidad los Gobiernos 
locales no cumplen su mandato, que no es otro que proporcionar servicios básicos de calidad.  
Asimismo, Narmania (2018) y  Schmidt, Groeneveld y Van de Walle (2017) en sus artículos 
concordaron al indicar que para ello es necesario que se aplique el procedimiento administrativo 
de planificación, organización, dirección y control, y estos a su vez deben estar alineados con 
las herramientas de implementación y los subsistemas funcionales (RR.HH., comunicación, 
marketing, gestión financiera y operativa).  
Schmidt, Groeneveld y Van de Walle (2017) indicaron en su artículo que, para conseguir lo 
expuesto en el anterior párrafo, es necesario que se efectúe un cambio en la organización de las 
municipalidades y este debe empezar en las acciones intencionales de los gerentes. Según 
indicaron en su artículo Sicilia, Guarini, Sancino, Andreani y Ruffini (2016) esto ayudará a que 
los servicios públicos puedan orientarse a las necesidades de los ciudadanos.  Asimismo, según 
indicaron en su artículo Matei, Matei, y Antonovici (2016), la calidad de un servicio público se 
determina por el buen o mal desempeño de su gobierno local.  
Kabanova, Vetrova, Evstratova, Kataeva y Sulyagina (2018) concluyeron en su artículo que 
la labor más importante de cualquier nivel de gobierno, debe ser la creación de formatos 
modernos y convenientes de prestación de servicios públicos para los ciudadanos, y estos, deben 
estar orientados a sus necesidades y demandas. Ello solo podría lograrse, como indicaron en su 
artículo Alpatov, Ostanina, Avilova, Vodolazhskaya y Ishmuradova (2016), si se desarrollan e 
implementan estándares de calidad, que logren regulaciones administrativas. En la opinión de 
los autores, también sería elemental introducir mecanismos anticorrupción y de transparencia 
que sean aplicables a la realidad y que ayuden a mejorar la eficiencia del aparato estatal.  
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Asimismo, como indica en su artículo Marin (2019), es importante analizar la calidad de un 
servicio, desde la solicitud inicial hasta la ejecución real del servicio, e incluso el período 
posterior a la ejecución. En consecuencia, como indicó en su artículo Worku (2019) se podrá 
mejorar continuamente la eficiencia  y calidad de los servicios municipales, para poder 
satisfacerlos. 
En este contexto, se encontrarían los Gobiernos locales, dentro de los cuales se ubica la 
Municipalidad Metropolitana de Lima, que desde el año 2007, está a cargo de toda la provincia 
de Lima Metropolitana (esta consta de 43 distritos) y adicional a ello, también del distrito de 
Lima Cercado (Municipalidad Distrital). Como indicaron Matos, Pelaes y Solis (2018) la 
municipalidad, dentro de su jurisdicción, debe tener como objetivo el cierre de brechas; sin 
embargo, de acuerdo a su investigación, un problema que ha persistido en la comuna es no 
realizar un diagnóstico de estas y no ha establecido criterios de priorización para la cartera de 
inversiones; ya que, sus montos programados no son coherentes con el presupuesto de la 
entidad.  
Ello concuerda con lo indicado por Steccolini (2018), Romanova, Andreeva, Meliksetyan, y 
Otrishko (2017) y Ropret, y Aristovnik (2019) que concordaron al decir que es necesario 
mejorar la asignación de presupuesto en el sector público y convertirlo en uno por resultados, 
este a su vez mejorará la rendición de cuentas, y de esta manera se mejoraría la productividad y 
eficiencia los procesos administrativos. Ya que, como indicaron en su artículo Kopackova y 
Libalova (2019), la característica que más resalta en los buenos gobiernos es que sepan escuchar 
a sus ciudadanos; puesto que, de lo contrario malgastarían sus recursos financieros de forma 
ineficiente.  
La Municipalidad Metropolitana de Lima cuenta con veintiún gerencias municipales, y 
dentro de ellas, se encuentra la Gerencia de Defensa del Ciudadano, que debe brindar una 
atención integral a todos los ciudadanos de los distritos dentro de su jurisdicción, a través de la 
solución de consultas y reclamos sobre todos los procedimientos administrativos y servicios 
públicos que brinda la municipalidad. Sin embargo, al tener que atender a todos los ciudadanos 
dentro de su jurisdicción, la municipalidad necesita una mayor capacidad de atención y 
diversificación de las consultas. En la actualidad, solo cuenta con dos puntos diferentes de 
atención presencial y treinta y cuatro módulos adicionales de reclamaciones (físicos) dentro de 
casas vecinales, centros de atención municipal y centros culturales de la Municipalidad 
6 
 
Metropolitana de Lima, así como los canales de atención telefónica y virtual que fueron 
implementados.  
 La gerencia cuenta con tres subáreas: Reclamos, sugerencias y orientaciones, Defensa 
Municipal de Víctimas de Tránsito y Registro único de víctimas de violencia política. El 
presente estudio, se enfocó en la subárea de Reclamos, sugerencias y orientaciones; ya que, ella 
concentra aproximadamente el 80% de atenciones, y el año pasado, se lograron atender a 14 000 
ciudadanos de Lima Metropolitana, los cuales se acercaron por los motivos anteriormente 
expuestos. Sin embargo, a pesar de todos los esfuerzos mostrados, se continuó notando el 
malestar de la población ante el servicio recibido. 
Esta área presenta inconvenientes en su gestión administrativa, como lo es el tiempo de 
respuesta a los reclamos que realizan los ciudadanos con respecto a la calidad de atención. A 
través de la Ley Nº 27444  y del D.S Nº 042-2011-PCM, se indica que el plazo máximo de 
respuesta al libro de reclamaciones físico o virtual es de treinta días calendario; sin embargo, 
internamente se tiene el objetivo de realizar la respuesta en quince días. Pero, es importante 
señalar que, para poder responder una consulta, sugerencia o reclamo, se tiene que realizar una 
investigación previa con la gerencia que originó esta incidencia, lamentablemente, muchas 
veces las otras gerencias no comprenden la importancia de los tiempos de respuesta, lo que 
ocasionaría demoras innecesarias, que afectan a la percepción que tiene el ciudadano sobre la 
capacidad de respuesta. 
Otro inconveniente que se presenta, es el sistema de información con el que trabajan, llamado 
SIRESU, ya que, si bien a través de él se pueden ver los pendientes (consultas, reclamos o 
sugerencias ingresadas por los ciudadanos), no se puede dar respuestas por este medio, lo que 
ocasiona una operatividad mayor por parte de los analistas, pues deben descargar los reportes, 
y realizar respuestas manuales, y ello genera mayor tiempo de operatividad. Este inconveniente 
concuerda con lo indicado por Andrews (2019) y Twizeyimana, y Andersson (2019) en sus 
artículos, que reconocieron la importancia para la modernización de la gestión pública que tiene 
la tecnología, por lo que en plena era de globalización, deben implementarse sistemas de 
información y gestión actualizados, que ayuden a los colabores a trabajar con más rapidez; y de 
esta manera, se brinden servicios de calidad que transformen las relaciones con los ciudadanos. 
Ya que, como indicó Budianto, A. (2019) en su artículo, los ciudadanos cada vez se vuelven 
más exigentes y reclaman un servicio de calidad excelente.  
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Asimismo, para la atención en los diversos módulos presenciales en cuanto a reclamos, otras 
áreas brindan apoyo, lo cual ocasiona que a veces  los ciudadanos se muestren inconformes con 
la calidad de atención recibida. Ello sucede a pesar de que el área especialista se encargue de 
capacitar a estos otros servidores en cuanto a dicha labor. Al ser la Municipalidad de Lima un 
Gobierno provincial y distrital, cuenta con gran demanda de población, que busca ser atendida. 
En la actualidad, las personas se quejan de: el tiempo de atención, la falta de personal, el 
conocimiento del personal sobre sus consultas y los lugares de atención centralizados de la 
municipalidad; a eso se le puede agregar los problemas políticos que de una u otra forma afectan 
la percepción de la población. Todo ello causa zozobra en la confianza de los usuarios hacia la 
gestión administrativa del servicio que se ofrece.  
Es importante recalcar, que el área de Reclamos, Sugerencias y Orientaciones de la  Gerencia 
de Defensa al Ciudadano, brinda atención a todos los ciudadanos de Lima Metropolitana, con 
problemas de diversa índole. Al no mejorar los inconvenientes antes expuestos, los ciudadanos 
no percibirán que se realiza una gestión administrativa para satisfacer sus necesidades (calidad 
de servicio). En consecuencia, no se estaría logrando el objetivo que debe tener toda institución, 
el cual es brindar el valor público, lo que está íntimamente ligado al cierre de brechas, por lo 
que se ocasiona una percepción negativa hacia la Municipalidad Metropolitana de Lima.  
Por todo lo antes expuesto, la presente investigación fue importante, ya que a pesar de 
haberse investigado muchas veces sobre el tema, el problema sigue sucediendo. Tomando en 
cuenta que la función principal del Estado es proteger la calidad de vida de los ciudadanos, 
mediante los diferentes niveles de gobierno, al persistir el problema a lo largo del tiempo, la 
población infiere que el Estado no cumple con sus responsabilidades. Es por esta razón, que es 
elemental lograr mejorar la eficiencia y eficacia en la calidad de servicios que brinda el Estado 
al ciudadano.  
El presente trabajo de investigación contó con antecedentes internacionales como: Ganga, 
Alarcon, Pedraja (2019), quienes en su artículo indicaron que su principal objetivo era exhibir 
los resultados de la medición de la calidad del servicio dentro del Juzgado de Garantía de la 
ciudad de Puerto Montt por medio del modelo SERVQUAL. Dicha investigación fue de tipo 
exploratoria. Los académicos llegaron a la conclusión de que las expectativas que tienen los 
usuarios son mayores que las percepciones, por este motivo, se infiere que el Juzgado de 
Garantía de Puerto Montt no alcanza los niveles de calidad que se requieren. Según los autores, 
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los niveles más altos a nivel de expectativas están incluidos dentro de las dimensiones seguridad, 
confiabilidad y aspectos tangibles, y los más bajos, en capacidad de respuesta.  
Asimismo, Tubay, Peña, Cedeño y Chang (2016) tuvieron como objetivo en su artículo 
determinar la eficiencia y efectividad de la gestión administrativa en operatividad y calidad de 
los servicios a los usuarios de la UEPAC. El trabajo fue de tipo descriptivo. En sus conclusiones 
indicaron que una incorrecta gestión administrativa ocasiona perjuicios en la calidad de los 
servicios y rentabilidad de la UEPAC, y también que la atención a los usuarios, requiere un 
fortalecimiento. De la misma manera, Toral, R y Zeta, A. (2016) tuvieron como finalidad en su 
artículo determinar la relación directa del nivel de satisfacción en cuanto a la calidad de los 
servicios académicos con la gestión administrativa. La investigación fue de tipo descriptiva – 
correlacional. En sus conclusiones indicaron que ambas variables se encuentran fuertemente 
vinculadas, según el análisis estadístico de Rho de Spearman de 0.520, el cual demuestra una 
relación positiva y moderada. 
La investigación contó también con los siguientes antecedentes nacionales: Córdova (2020) 
tuvo como objetivo en su estudio encontrar la relación entre la calidad de servicio de la Unidad 
de Gestión Educativa Local de Sihuas y la gestión administrativa en el año 2019. Finalmente, 
se concluyó que ambas variables se relacionan, según el análisis estadístico de Rho de Spearman 
de 0,853, este indica una relación fuerte y positiva. El tipo de estudio fue correlacional, de 
alcance transversal y diseño no experiental. Así también, Amanqui (2017) tuvo como objetivo 
en su estudio determinar y analizar en qué medida la se relaciona la calidad de servicio que se 
presta en el Centro de Desarrollo Integral de la Familia Sicuani (CEDIF - SICUANI) con la 
gestión administrativa. Dicha investigación fue de tipo descriptivo- correlacional, alcance 
transversal y diseño no experimental. Se concluyó que ambas variables se relacionan, según el 
análisis estadístico de Rho de Spearman de 0,796**, que presenta una relación fuerte y positiva. 
Además, Quispe (2020) también realizó un estudio en el que consideró como objetivo 
principal reconocer la relación entre la calidad de servicio en la Municipalidad de El Agustino 
y su gestión administrativa en el 2019. Este trabajo fue de diseño no experimental correlacional 
y alcance transversal. El investigador concluyó que ambas variables se relacionan, según el 
análisis estadístico de Rho de Spearman de 0,874 **, que demuestra una relación fuerte y 
positiva. De la misma manera, Cancio (2019) realizó un estudio cuyo objetivo era encontrar la 
relación existente entre las variables ya mencionadas en relación a los estudiantes en la 
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Universidad Nacional de Educación “Enrique Guzmán y Valle” en Lurigancho, Chosica en el 
año 2017. Se llegó a la conclusión que ambas variables se relacionan, según el análisis 
estadístico de Rho de Spearman de 0,720**, el cual demuestra una relación moderada y positiva. 
Fue de alcance transversal, diseño no experimental y de tipo descriptivo-correlacional, 
Así también, Alvarado y Cevallos (2017) establecieron como objetivo en su investigación 
diagnosticar el vínculo existente entre las dos variables consideradas por el presente estudio 
dentro de la Dirección General de Control y Supervisión de Comunicaciones del Ministerio de 
Transporte y Comunicaciones en el año 2014. El tipo de estudio fue de alcance transversal, 
correlacional  y diseño no experimental. El resultado fue que ambas variables se relacionan, 
según el análisis estadístico de Rho de Spearman de 0.708 **, que arroja una moderada y 
positiva vinculación. Igualmente, Murillo  (2018) tuvo como meta en su estudio definir la 
correlación que existe entre las dos variables en del programa Qali Warma en la provincia de 
Mariscal Nieto, Moquegua en el 2018. Fue de alcance transversal, diseño no experimental y 
correlacional. Finalmente, se concluyó que ambas variables se relacionan, de acuerdo al 
resultado del análisis estadístico de Rho de Spearman de 0,647**, que señala una vinculación 
moderada y positiva. 
Igualmente, Elespuru (2019) estableció como meta de su estudio determinar la relación de la 
calidad del servicio del Programa de Alimentación Qali Warma de la I.E.E. “Luis Fabio 
Xammar Jurado” en Huacho con la gestión administrativa durante el 2018. El estudio fue de 
tipo descriptivo- correlacional, de diseño no experimental y alcance transversal. Se llegó a la 
conclusión de que ambas variables están relacionadas, según el análisis estadístico de Rho de 
Spearman de 0,711**, el cual visibiliza una relación moderada y positiva. Por otro lado, 
Anchundia (2019) estableció como finalidad de su estudio encontrar la incidencia de la calidad 
educativa de la Unidad Educativa “El Triunfo” en Ecuador con la gestión administrativa durante 
el año 2019. Este estudio fue de alcance transversal, tipo correlacional y diseño no experimental. 
Se llegó a la conclusión de que ambas variables no tienen relación, según el análisis estadístico 
de Rho de Spearman de 0,095**, y sig. 0.533.  
Garay (2017) estableció como finalidad de su estudio el diagnosticar el vínculo existente 
entre la calidad del servicio educativo dentro de la Red N°5 de Ventanilla en el Callao y su 
gestión administrativa durante el año 2016. El tipo de estudio fue  correlacional, de alcance 
transversal y diseño no experimental. Luego de la observación, se llegó a la conclusión de que 
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ambas variables están relacionadas, según el análisis estadístico de Rho de Spearman de 
0.702**, que señala un vínculo moderado y positivo. Contrariamente, Flores (2017), quien en 
su estudio decidió tener como finalidad el encontrar el vínculo entre la calidad del servicio de 
emergencia en el Hospital “Daniel Alcides Carrión” en el Callao y la gestión administrativa 
durante el 2016, concluyó que ambas variables no están relacionadas, luego de aplicar el análisis 
estadístico de Rho de Spearman de 0.012 **, y sig. 0.893. Su trabajo fue de alcance transversal, 
diseño no experimental y tipo descriptivo- correlacional. 
Así también, Jiménez (2018) realizó un estudio con el objetivo de determinar el enlace 
existente entre la calidad de servicio público para el usuario en la Municipalidad Provincial de 
Chincha y la gestión administrativa en el año 2016. El tipo de estudio fue correlacional, de 
alcance transversal y diseño no experimental. El académico dedujo la presencia de una relación 
entre ambas variables, según el análisis estadístico de Rho de Spearman de 0.296 **, que deja 
ver una relación débil y positiva. Del mismo modo, Salazar (2020), en su estudio, escogió como 
objetivo definir el vínculo entre la calidad de servicio al usuario en el área de hospitalización 
del Hospital I EsSalud en Juanjuí y la gestión administrativa en el 2017. El trabajo fue de alcance 
transversal, diseño no experimental y descriptivo- correlacional. El investigador resolvió que 
ambas variables están relacionadas, de acuerdo al análisis estadístico de Rho de Spearman de 
0,328**, que sugiere un vínculo débil y positivo. 
Otro estudio similar es el de Santamaria (2020), quien tuvo la meta de descubrir el enlace 
entre la calidad de servicio educativo en la RED N. º 8 de la UGEL 01 en Villa María del Triunfo 
y la gestión administrativa en el año 2019. Esta investigación fue descriptiva- correlacional, de 
diseño no experimental y alcance transversal. Finalmente, se concluyó que ambas variables se 
relacionan, según el análisis estadístico de Rho de Spearman de 0,611**, que esclarece un 
moderado y positivo enlace.  
Talledo (2017) buscó con su estudio definir el enlace entre la calidad del servicio brindada 
por la Oficina General de Administración del SERFOR y la gestión administrativa. El estudio 
fue de diseño no experimental, tipo correlacional y alcance transversal. Se concluyó que ambas 
variables están relacionadas, según el análisis estadístico de Rho de Spearman de 0.537 **, que 
visibiliza un vínculo positivo y moderado. 
Igualmente, Rodríguez (2019) en su estudio tuvo como objetivo determinar de qué manera 
la gestión administrativa influencia la calidad de los servicios educativos otorgados por la 
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Institución Educativa Pública del nivel secundario “María Ulises Dávila” ubicada en el distrito 
de Morales, durante el 2017. La investigación fue de diseño no experimental, descriptiva- 
correlacional y de alcance transversal. Los resultados manifestaron que existe relación entre las 
dos variables, según el análisis estadístico de Rho de Spearman de 0,767**, que arrojó una 
relación fuerte y positiva.  
Asimismo,  Tipián (2017) realizó una investigación con el fin de esclarecer la relación 
existente entre la calidad de servicio a usuarios de la Dirección General de Protección de Datos 
Personales del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos y el nivel de gestión administrativa 
en el año 2016. Se concluyó la existencia de una relación entre ambas variables gracias al 
análisis estadístico de Rho de Spearman de 0,500**, el cual presenta una relación débil y 
positiva. Este estudio fue alcance transversal, de tipo correlacional y diseño no experimental. 
Peña (2018), llevó a cabo una investigación con la meta de encontrar el enlace entre la calidad 
del servicio desde la perspectiva del usuario de la Municipalidad  Distrital de San Marcos en 
Huari, Áncash y la gestión administrativa. El tipo de estudio fue correlacional, de alcance 
transversal y diseño no experimental. Finalmente, concluyó que existe relación entre las dos 
variables, según el análisis estadístico de Rho de Spearman de 0,805**, que demuestra una 
relación fuerte y positiva. Por último, Romero (2019) en su estudio, consideró como finalidad 
encontrar el vínculo presente entre la calidad del servicio del Seguro Social Campesino de la 
Parroquia Cone Cantón San Jacinto de Yaguachi en Ecuador y la gestión administrativa en el 
2018. La investigación fue de alcance transversal, tipo descriptivo- correlacional y diseño no 
experimental. El resultado fue que existe vínculo entre las dos variables, según el análisis 
estadístico de Rho de Spearman de 1,000**, que señala una relación fuerte y positiva. 
El actual estudio también presentó una verificación en cuanto a las bases teóricas de cada una 
de las variables; empezando por  la variable Gestión Administrativa, como la siguiente: Taylor 
(1911) (Como cita Ramírez, 2013) mencionó que la gestión administrativa debe tener como 
objetivo la prosperidad para empleador y empleado. Esta teoría, hace una diferencia entre 
producción y productividad. Según Taylor, ante la situación en la que el obrero pueda aumentar 
su ritmo de trabajo, el empleador encontró la forma de no incrementarle el sueldo. A raíz de 
ello, se crearon malos sistemas de administración, que forzaban a los trabajadores a limitar su 
producción con la única intención de proteger los intereses de la corporación.  
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Taylor (1911)  (Como cita Ramírez, 2013) explicó cuatro principios de administración 
científica: el primero indica que la función de realizar el estudio científico del trabajo debería 
recaer en un equipo de especialistas. En segundo lugar, Taylor aconseja la realización de una 
selección sistemática, que procure tomar en cuenta las aptitudes y estima, de esta forma, 
cualquier empleado puede resultar siendo bueno para llevar a cabo las funciones de al menos un 
puesto laboral.  En tercer lugar, se debería aplicar la ciencia para dirigir a los obreros y de esta 
manera cambiar sus métodos. Por último, según él, debería existir cooperación entre los 
dirigentes y los obreros; ya que todos son parte del resultado.  
Taylor (1911)  (Como cita Ramírez, 2013) indicó que se debería buscar a las personas que 
tengan los conocimientos necesarios para un oficio y puedan ser usados. El autor afirmó que es 
necesario entender que el deber y oportunidad se encuentra en cooperar, instruir y formar 
personas competentes y no en únicamente buscar a un personal que ya haya sido capacitado por 
otros. Considerando estos puntos, desde su perspectiva, será posible adquirir un mayor 
rendimiento nacional. 
Fayol (1916) (Como cita Ramírez, 2013) se centró en todas las empresas y en el Estado. Con 
el paso del tiempo, llegó a la conclusión de que los principios y reglas que rigen las industrias 
también pueden servir para las instituciones gubernamentales y de la misma forma en sentido 
contrario.  Menciona que es posible vincular cada una de las operaciones que se llevan a cabo 
dentro de una empresa en seis grupos: operaciones técnicas, conformadas por producción, 
fabricación y transformación; de seguridad, con protección de bienes y de personas dentro; 
comerciales, donde se reúnen las compras, ventas y permutas; de contabilidad, vinculadas a los 
registros contables; financieras, donde se llevan a cabo la búsqueda y administración de 
capitales; y por último, las administrativas, que son la previsión, organización, mando, 
coordinación y control.  
Fayol (1916) (Como cita Ramírez, 2013) mencionó algunos principios, que son: Principio 
de autoridad, capacidad de mandar y el derecho a que te obedezcan; principio de disciplina, el 
respeto y obediencia a las reglas instauradas; principio de unidad de mando, una organización 
empresarial que asegura el que los empleados sepan claramente ante quienes responden; 
principio de unidad de dirección, cada acción debe estar acorde con la misión, objetivos, rubro 
de la empresa y políticas; principio de subordinación del interés particular al interés general, los 
intereses y objetivos de la empresa son los más importantes y ninguno otro puede estar por 
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encima de ellos; principio de remuneración del personal, los sueldos deben ser satisfactorios y 
equitativos para el empleado y el empleador; principio de centralización y descentralización, es 
necesaria una buena capacidad administrativa para reconocer el nivel de centralización con el 
que una organización debe desempeñarse y cuando es mejor llevar a cabo una descentralización 
o delegación de autoridad. 
 Fayol (1916) (Como cita Ramírez, 2013) completa la lista con el principio de jerarquía, una 
organización donde haya una cadena de jefes, desde el superior hasta el de menor nivel; 
principio de orden, respetar el lugar de cada cosa, considerando que para Fayol el orden, además 
de material, también es social; principio de equidad, la mezcla de generosidad y justicia; 
principio de estabilidad del personal, evitar la rotación del personal de manera frecuente sin 
planeación y capacitación, para disminuir la probabilidad de inconsistencias en el rendimiento 
laboral y la desmotivación debido a la sensación de inseguridad que se genera; principio de 
iniciativa, la facultad de crear ideas y hacerlas realidad; principio de la unión del personal o 
espíritu de cuerpo: unión, solidaridad y armonía de los trabajadores.    
Robbins y Coulter (2005) definieron la gestión administrativa como la técnica de delinear y 
conservar un ambiente oportuno, de manera que los trabajadores alcancen las metas de la 
empresa de la forma debida. Los investigadores indicaron que hay cuatro actividades esenciales 
a realizar para apoyar el cumplimiento de las metas que se instauren: organización, 
planificación, dirección y control. Mencionaron que la planificación se define como el inicio del 
proceso, en el que la organización determina sus metas e implanta estrategias para lograrlas. 
Asimismo, de acuerdo a ellos, se elaboran planes para unir y armonizar todas las labores de la 
organización. La empresa entabla qué y cómo hay que hacer.  
Robbins y Coulter (2005) también indicaron que la organización es el procedimiento por el 
cual se relacionan todas las funciones de los colaboradores, para que las puedan desempeñar de 
manera eficiente y oportuna. Señalaron que para el desarrollo de esta fase es importante el buen 
ambiente laboral que puede influir en el rendimiento humano. La dirección se manifiesta en 
poder conseguir una buena comunicación por parte de los jefes hacia los colaboradores, de 
lograrse esta, se ayudará al correcto cumplimiento de funciones eficientes. Se define en el acto 
de motivar a los colaboradores y resolver conflictos. Finalmente, explicaron que el control es la 
última etapa y consiste en medir el progreso obtenido por los colaboradores en las funciones y 
objetivos asignados al inicio. 
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Este estudio utilizó las siguientes teorías para sustentar la variable calidad de servicio: Juran 
(1990) (Como se citó en Miranda, Chamorro y Rubio, 2012) sostuvo que a través de la 
utilización de los procesos de gestión de planificación, control y mejora se consigue la gestión 
para la calidad. Estos términos se convierten en: planificación, control y mejora de la calidad. 
Esto se conoce como la trilogía de Juran. Indicó que la calidad es un trabajo basado en el 
perfeccionamiento de los servicios, productos y procesos que se necesitan a fin de llenar las 
necesidades de los clientes. Para ello, es imprescindible cumplir con una serie de acciones 
universales: definir quiénes son los clientes, sus necesidades y desarrollar los procesos con los 
que es posible replicar las propiedades del producto o servicio.  
Juran (1990) (Como se citó en Miranda, Chamorro y Rubio, 2012) indicó que el control de 
calidad procede como un sistema de retroalimentación y se considera un complemento esencial 
para planificación. Este no debe restringirse únicamente a la dirección, debe ser tomado en 
cuenta por todos los trabajadores de la organización. Asimismo, señaló un método para la mejora 
de la calidad, cuyos pasos son: determinar la infraestructura indispensable con la que se 
conseguirá mejorar la calidad cada año,  reconocer las necesidades concretas a fin de 
perfeccionarse, determinar un grupo de trabajo conformado por personas con responsabilidades 
bien esclarecidas para cada proyecto, brindar a los equipos de trabajo los recursos, formación y 
motivación requeridos para que sean capaces de establecer las causas, fomentar la aparición de 
una solución y establecer mecanismos de control para conservar las utilidades.   
Juran (Como se citó en Miranda et al., 2012) se convirtió en la primera persona en usar el 
Principio de Pareto para perfeccionar la calidad. Mencionó que los inconvenientes esporádicos 
a los cuales se puede enfrentar una organización suelen ser dramáticos y exigen una intervención 
inmediata; en cambio, los crónicos, son arrastrados durante un largo periodo de tiempo. De 
acuerdo a sus conclusiones, ahí es donde es imprescindible que se fijen los esfuerzos de un 
proceso de mejora constante y la atención de la dirección, la cual juega un rol primordial.  
Ishikawa (Como se citó en Vargas, Aldana, 2011) concluyó que para conseguir perfeccionar 
la calidad era necesaria la intervención de todos los miembros de la empresa. Sus contribuciones 
son consideradas muy relevantes en el campo de la calidad y se sintetizan en dos. La primera es 
la creación de círculos de calidad, los cuales agrupan a los empleados para intercambiar 
recomendaciones sobre acciones que se puedan implementar para mejorar. Para implementar 
esta práctica el autor menciona lo valioso que es capacitar a los gerentes y trabajadores en una 
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filosofía de calidad total. Como segunda contribución importante, está el haber demostrado que 
es posible hacer un buen trabajo en el primer intento empleando un proceso de calidad total. 
Para eso, es necesario tener personas convencidas y motivadas a actuar con excelencia.  
Ishikawa (Como se citó en Miranda, 2012) dijo que el objetivo es hacer más sencillo el 
control estadístico educando con técnicas de este tipo a los trabajadores, desde el nivel más bajo 
hasta el más alto. Para conseguirlo, el investigador usó las siguientes herramientas: histograma, 
diagramas de Pareto, diagrama causa-efecto, llamado también Espina de Pescado o de Ishikawa 
y los gráficos de control. Todas estas herramientas son reconocidas por su sencillez. Por 
ejemplo, el diagrama de Ishikawa tiene una serie de pasos fáciles de seguir como: escribir el 
efecto o síntoma que se analiza en la cabeza del gráfico con forma de pescado, en la espina 
central agrupar las causas que probablemente generen ese efecto, luego considerar las diversas 
categorías donde se pueden reunir las causas, mismas que van a conformar las espinas 
desprendidas de la horizontal principal, ahí se debe escribir la denominación de la categoría en 
el borde de cada línea; por último, se añade cada causa encontrada, por medio de un sencillo 
análisis, a las categorías en las que se piense que encajan mejor.  
 Los fundamento considerados clave del pensamiento de Ishikawa (Como se citó en Miranda, 
2012) se sintetizaron de la siguiente manera: la calidad comienza y termina con la educación; 
para conseguir la calidad primero es necesario saber cuáles son las necesidades de los clientes; 
cuando la inspección ya no es necesaria es porque se ha alcanzado el estado ideal: el control de 
calidad; los síntomas no deben ser eliminados sino la causa raíz; todos los trabajadore de la 
compañía están a cargo del control de calidad; los medios son diferentes a los objetivos; la 
calidad debe ser lo más importante, con una visión hacia las oportunidades a largo plazo; el 
marketing es esencial para la calidad; los directivos deben evitar molestarse cuando los 
empledos les presentan los sucesos; las cifras demuestran que es posible solucionar el 95% de 
los problemas de una organización solo con la aplicación de herramientas de análisis y solución; 
y por último, la data que no posee variaciones no es real. 
El modelo SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985-1988) (Como cita Miranda 
et al., 2012) tiene la capacidad de medir la calidad de servicio usando para ello las percepciones 
y expectativas de los clientes. Ellos postularon que existen diferentes criterios enlazados a las 
opiniones de los consumidores en cuanto a la calidad de un servicio. En este sentido, se 
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consideró que la calidad que se percibe es una variable multidimensional y cada una de estas 
dimensiones son comunes a las opiniones sobre cada uno de los tipos de servicios que existen. 
El modelo SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985-1988) (Como cita Ganga, 
Alarcón y Pedraja (2019)) señaló que para que se pueda indicar que un servicio es de calidad, 
las percepciones de los usuarios deben superar a sus expectativas. Asimismo la percepción de 
un usuario o cliente está vinculada a la forma en que este cree que la empresa cumple con la 
entrega del servicio que requiere, según la valoración que él le pone a lo que le entregan. Según 
los autores, estas expectativas son las que delimitan lo que debería ser el servicio que otorga la 
organización y se van creando a partir de necesidades conscientes, experiencias pasadas, 
opiniones de boca a boca e información externa.  
En su siguiente trabajo Parasuraman, Zeithaml y Berry (Como cita Ganga, Alarcón y Pedraja 
(2019)) indicaron que existen cinco dimensiones para medir la calidad: confiabilidad, seguridad, 
capacidad de respuesta, elementos tangibles y empatía. La confiabilidad es el acierto del 
personal en perfeccionar un servicio sin equivocaciones, este debe ser correcto y honesto, debe 
cumplir lo prometido. La capacidad de respuesta es la competencia que tiene una institución 
para demostrar facilidad en atender y proporcionar un servicio ágil, con colaboradores 
interesados en complacer a los clientes. La seguridad consiste en la habilidad de los 
colaboradores para promover confianza y tranquilidad, esta implica una ausencia del riesgo o 
dudas por parte del usuario. La empatía es la habilidad de mostrar interés por conocer las 
necesidades de los usuarios para solucionar sus problemas, a través de un nivel de atención 
personalizada. Los elementos tangibles son la apariencia de la infraestructura que muestra el 
establecimiento, incluye los equipos, la apariencia del personal y todo lo que se muestra al 
público.  
Siguiendo con los lineamientos de la investigación, se planteó el problema general: ¿Cuál es 
la relación entre la gestión administrativa y la calidad de servicio en la Municipalidad 
Metropolitana de Lima? Así también, se plantearon cuatro problemas específicos: ¿Cómo se 
relaciona la planificación con la calidad de servicio en la Municipalidad Metropolitana de 
Lima?, ¿cómo se relaciona la organización con la calidad de servicio en la Municipalidad 
Metropolitana de Lima?, ¿cómo se relaciona la dirección  con la calidad de servicio en la 
Municipalidad Metropolitana de Lima?, ¿cómo se relaciona el control con la calidad de servicio 




El presente trabajo se justificó a nivel teórico, debido a que permitiría comprobar una vez 
más, que sí existe validez sobre el vínculo que tienen la gestión administrativa y la calidad de 
servicio, a través de la aplicación de modelos teóricos que han sido presentadas con anterioridad, 
ello permitiría complementar estudios anteriores y futuros. Su importancia a nivel metodológico 
se basó en que al usar e interrelacionar diferentes teorías (por cada variable), se podrá apoyar a 
futuras investigaciones, las que deseen usar los métodos o estrategias aplicadas en la 
investigación.  
Se justificó a nivel práctico, porque si bien es cierto que el estudio planteado no es nuevo y 
tiene precedentes, el problema abordado todavía no ha sido resuelto del todo. Por lo tanto, se 
espera que los aspectos más importantes en la relación estudiada, los cuales fueron arrojados 
como resultados de la investigación, puedan ser aplicados para mejorar las dos variables de 
estudio en diversas instituciones públicas.  
La presente investigación contó con una hipótesis general: la gestión administrativa se 
relaciona con la calidad de servicio en la Municipalidad Metropolitana de Lima. También contó 
con cuatro hipótesis específicas, las cuales fueron: La planificación se relaciona con la calidad 
de servicio en la Municipalidad Metropolitana de Lima; la organización se relaciona con la 
calidad de servicio en la Municipalidad Metropolitana de Lima.; la dirección se relaciona con 
la calidad de servicio en la Municipalidad Metropolitana de Lima y el control se relaciona con 
la calidad de servicio  en la Municipalidad Metropolitana de Lima. 
En el estudio se planteó el siguiente objetivo general: determinar la relación entre la gestión 
administrativa y la calidad de servicio en la Municipalidad Metropolitana de Lima. También se 
plantearon cuatro objetivos específicos: conocer cómo la planificación se relaciona con la 
calidad de servicio en la Municipalidad Metropolitana de Lima; conocer cómo la organización 
se relaciona con la calidad de Servicio en la Municipalidad Metropolitana de Lima; conocer 
cómo la dirección  se relaciona con la calidad de servicio en la Municipalidad Metropolitana de 
Lima y por último, conocer cómo el control se relaciona con la calidad de servicio  en la 







2.1. Tipo y diseño de investigación 
 El tipo de investigación usada fue básica, ya que buscó mejorar el conocimiento que ya 
existía sobre el tema de estudio. Asimismo, los resultados de este trabajo podrían ser usados 
para el bien común de los ciudadanos. Hernández, Fernández y Batista (2014) precisaron que el 
principal objetivo de estos estudios son elaborar conocimiento y teorías.  
La presente tesis se planteó de forma Descriptiva – Correlacional, pues se describieron 
todos los componentes que existían y también se buscó la medición del grado de relación de las 
variables del estudio. Babativa (2017), indicó que los estudios son descriptivos porque se 
observan una vez en el tiempo, y estos  indagan valores de una o más variables con relación a 
su descripción. También mencionó que los estudios correlacionales, relacionan dos o más 
variables, según un sistema de categorías, que a través de mediciones expliquen su nivel de 
unión.  
 El estudio fue No Experimental debido a que no se llevó a cabo una manipulación de 
variables; esto quiere decir que, los fenómenos fueron observados en un momento determinado 
y en su contexto nativo para luego ser analizados. Hernández, Fernández y Batista (2014, p.185) 
definieron el estudio no experimental como “la investigación que se realiza sin manipular 
deliberadamente variables”. Por otro lado, el trabajo siguió un diseño No Experimental 
Transversal, pues, como se mencionó anteriormente, la problemática fue observada en un 
momento determinado en el tiempo, con el objetivo de percibir el vínculo entre ambas variables.  
Hernández, Fernández y Batista (2014, p.187) mencionó que “los diseños de investigación 
transaccional o transversal recolectan datos en un solo momento, en un tiempo único”. 
2.2. Operacionalización de Variables 
Variable 1: Gestión Administrativa  
Definición conceptual 
Para Robbins y Coulter (2005), la gestión administrativa consiste en desarrollar procesos 
para salvaguardar un ambiente agradable; de esta manera, los colaboradores pueden realizar sus 
labores de manera oportuna y eficaz, y estar acorde a los objetivos específicos de su institución. 






La variable Gestión Administrativa se midió a través de las siguientes cuatro dimensiones: 
planificación, organización, dirección y control. Estas a su vez tuvieron dieciséis indicadores, 
los cuales fueron: objetivos largo/corto plazo, estrategias de solución, procedimientos y 
políticas, metas, funciones de los colaboradores, centralización, diseño de puestos, estructura 
organizacional, motivación, liderazgo adecuado, productividad de labores, resolución de 
conflictos, supervisión, formas de control, desempeño de colaboradores y sistema de 
información. Se elaboró un cuestionario de dieciséis preguntas, cuyas respuestas estuvieron 
incluidas en la escala de Likert: definitivamente sí (5), probablemente sí (4), indeciso (3), 
probablemente no (2) y definitivamente no (1). 
Variable 2: Calidad de Servicio 
Definición conceptual 
De acuerdo con Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) (Como cita Ganga, Alarcón y Pedraja 
(2019)) el modelo SERVQUAL mide la calidad de servicio a través de las expectativas y 
percepciones de los consumidores. Es decir, es evaluada tomando en cuenta la perspectiva de 
los clientes. 
Definición operacional 
La variable calidad de servicio se midió por medio de las siguientes cinco dimensiones: 
confiabilidad, elementos tangibles, seguridad, empatía y capacidad de respuesta. Estas a su vez 
tuvieron veintiún indicadores, los cuales fueron: promesa, interés, primera impresión, porcentaje 
de errores, credibilidad, tranquilidad, profesionalismo, integridad, equipos modernos, 
instalaciones atractivas, empleados pulcros, instalaciones seguras, tiempo de espera, tiempo 
para atención, tiempo de respuesta, conocimiento, ocupabilidad, amabilidad, escucha activa, 
predisposición y personalización. Se elaboró un cuestionario de veintiún preguntas, cuyas 
respuestas estuvieron incluidas en la escala de Likert: definitivamente sí (5), probablemente sí 
(4), indeciso (3), probablemente no (2) y definitivamente no (1). 
Variable 1: Gestión Administrativa 
Dimensiones: Planificación, organización, dirección, control.  
Variable 2: Calidad de Servicio 




Operacionalización de la variable 1: Gestión Administrativa 




Objetivos a largo/corto plazo 
Del 1 al 4 
Definitivamente sí (5) 









Estrategias de solución 
Procedimientos y políticas 
Metas 
Organización 
Funciones de los 
colaboradores 
Del 5 al 8 Centralización 




Del 9 al 12 
Liderazgo adecuado 
Productividad de labores 
Resolución de conflictos 
Control 
Supervisión 
Del 13 al 16 
Forma de control 
Desempeño de colaboradores 
Sistema de información 
 
Tabla 2  
Operacionalización de la variable 2: Calidad de Servicio 





Del 1 al 4 
Definitivamente sí (5) 
Probablemente sí (4) 
Indeciso (3) 
Probablemente no(2) 
Definitivamente no (1) 






Porcentaje de errores 
Seguridad 
Credibilidad 















Tiempo de espera 
Del 13 al 17 
Tiempo para atención 










2.3. Población, muestra, muestreo  
2.3.1 Población  
Arias, Villasis y Miranda (2016) indicaron que la población es la agrupación de casos, el 
universo donde se realizará el estudio, usando una serie de criterios predeterminados. La 
población del presente trabajo estuvo constituida por todos los usuarios atendidos en la 
Municipalidad Metropolitana de Lima en el año 2019, un total de 14 000.  
Criterios de Inclusión 
Se realizó el estudio a todos los usuarios de la Municipalidad Metropolitana de Lima, de los 
43 distritos en su jurisdicción, de sexo femenino o masculino, que al momento de aplicar el 
instrumento tenían como mínimo 18 años, que por lo menos fueron atendidos una vez en el año 
2019 por el área de Reclamos, Sugerencias y Orientaciones y que aceptaron voluntariamente 
participar en el estudio, mediante una carta de consentimiento informado.  
Según Arias, Villasis y Miranda (2016), se puede considerar como criterios de inclusión a 
las características que necesita tener el objeto de estudio para ser considerado en la 
investigación, estas pueden ser: sexo, edad y grado de instrucción. Además, el objeto debería 
aceptar su participación por medio de la carta de consentimiento informado si es mayor de edad, 
y si es menor, una carta de asentimiento.  
Criterios de Exclusión 
En este caso,  no se consideraron a aquellos ciudadanos de Lima Metropolitana, que, a pesar 
de pertenecer a la jurisdicción  de la institución, no se atendieron en el área de Reclamos, 






solicitaron atención o el tipo de diligencia que realizaron. Según Arias, Villasis y Miranda 
(2016),  los criterios de exclusión serían las condiciones que pueden presentar los sujetos de 
estudio y  pueden alterar los resultados; por ende, los hace ilegibles para el estudio. 
2.3.2 Muestra 
Hernández, Fernández y Batista (2014) definió la muestra como el subgrupo de la población, 
sobre la cual se reunirá la información. Esta ayuda a encuadrar a la población, para luego 
difundir resultados y establecer parámetros. Debe ser representativa. Según Murray y Larry 
(2005,  p. 370), con el objetivo de establecer esta muestra, se debe utilizar la siguiente fórmula 






Figura 1: Fórmula Población Finitas 
2= Margen de error  5% 
n= Tamaño de muestra  





n= 375 personas 
La muestra fue de 375 usuarios de la Municipalidad Metropolitana de Lima.  
2.3.3 Muestreo 
Otzen y Monterola (2017) mencionaron que el muestreo probabilístico aleatorio simple, 
respalda que todos los individuos incluidos en la población tengan la misma opción de ser 
Donde: 
Z= Nivel de Confianza 95% - 1.96 
N= Número de Población 14,000 
P= Probabilidad de aciertos 0.5 




incluidos en la muestra. Por lo cual, el presente trabajo de investigación fue realizado con esa 
clase de muestreo.  
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad  
Cadena et al. (2017) indicaron que la encuesta es una técnica que ayuda a examinar a los 
participantes y a captar lo que sucedió en un momento determinado. Esta ayuda a dividir un 
fenómeno social en una serie de características, elementos e indicadores, para luego sumarlos. 
Asimismo, Escofet, Luna y Palou (2016), mencionaron que el cuestionario comprende un grupo 
de preguntas que tienen el objetivo de reunir datos sobre las acciones estudiadas. Estas pueden 
plantear ítems cerrados o abiertos, todos ellos deben cumplir el objetivo de la forma más breve 
posible; por ello, necesitan ser claros, precisos y comprensibles. 
Por lo antes expuesto, en el estudio se usó la técnica de encuesta, la cual fue aplicada por 
medio de dos cuestionarios, que tuvieron un total de treinta y siete preguntas (dieciséis de la 
variable gestión administrativa y veintiún de la variable calidad de servicio). Dichos 
cuestionarios fueron hechos en base a preguntas cerradas, bajo la escala de Likert 
(definitivamente no, probablemente no, indeciso, probablemente sí, definitivamente sí), cuya 
finalidad era reunir información para entender el vínculo entre ambas variables. Este 
instrumento fue aplicado a una muestra de 375 usuarios de la Municipalidad Metropolitana de 
Lima. Cabe precisar que se utilizó un formulario virtual (Google Forms) y los medios de 
difusión también fueron virtuales. Por último, ninguna de fuente fue manipulada; en cambio, se 
aseguró que todas fueran veraces.  
2.4.1 Validez 
Galicia, Balderrama y Edel (2017) indicaron que el juicio de experto consiste en llevar a cabo 
un análisis de los ítems que componen un instrumento, este dependería de los objetivos que tiene 
la investigación. Luego de la revisión, los jueces podrían proponer algunas recomendaciones o 
sugerencias para mejorar la redacción o el contenido de los ítems. Esto permitiría al 
investigador, identificar debilidades y fortalezas en su instrumento y tomar decisiones respecto 
a qué cambiar, agregar o eliminar, con el único fin de lograr una mejor medición. El presente 
trabajo de investigación fue expuesto a juicio de experto y validado por tres especialistas en el 






Validación de los instrumentos por juicio de experto 
Especialista Validación 
Dra. Menacho Vargas Isabel Aplicable  
Dr. Fabián Falcón Carlos Humberto Aplicable  
Mg. Cuba Chávez Hernán José       Aplicable  
2.4.2 Confiabilidad 
A través del uso del alfa de Cronbach se determinó la media ponderada de las correlaciones 
entre variables (también llamadas ítems) que constituyeron la escala. Este coeficiente se empleó 
en una prueba piloto de veinte encuestados. 
Tabla 4 








Cuestionario 1 0.994 16 20 
Cuestionario 2 0.997 21 20 
  
El rango del alfa de Cronbach se detalla a continuación:            
Tabla 5 
Rango de Alfa de Cronbach 
Rango Grado de Fiabilidad 
0.91 a 1 Excelente 
0.81 a 0.90 Bueno 
0.71 a 0.80 Aceptable 
0.61 a 0.70 Cuestionable 
0.51 a 0.60 Pobre 
0 a 0.50 Inaceptable 
Fuente: George y Mallery (2003, p. 231) 
 
 Los niveles de confianza obtenidos para ambas variables indicaron que el instrumento tenía 
un grado de fiabilidad excelente. Esto se pudo apreciar puesto que la variable “x”, gestión 
administrativa, alcanzó un 0.994, mientras que la variable “y”, calidad de servicio, un 0.997. 
2.5.  Procedimiento 
Para realizar el presente trabajo de investigación, primero se averiguó sobre las variables de 
estudio, se determinó el título, se investigó exhaustivamente la problemática de la 
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Municipalidad Metropolitana de Lima, seguido de una indagación sobre bases teóricas acorde a 
la problemática y el establecimiento de que la naturaleza de la investigación sería cuantitativa.  
En una siguiente etapa de la investigación, se elaboraron las matrices de operacionalización 
y consistencia, y se desarrollaron dos cuestionarios (uno por variable), que fueron validados por 
juicio de tres expertos. Seguidamente, se informó y solicitó la autorización formal de la 
Municipalidad Metropolitana de Lima, para que se brindaran las facilidades necesarias para la 
investigación. Esta institución dio su visto bueno y se pudieron aplicar los instrumentos 
utilizando la base de datos proporcionada por esta. El recojo de información se realizó de manera 
virtual.  
En la etapa final, se tabularon los resultados obtenidos usando el programa Microsoft Excel 
y luego, dicha información, fue procesada mediante el programa SPSS, donde se realizaron las 
pruebas de hipótesis. Como último paso, se establecieron las conclusiones y recomendaciones 
de la investigación.  
2.6 Método de análisis de datos  
En el presente estudio se utilizó un método cuantitativo de análisis de información. Según 
Hernández, Fernández y Batista (2014), el enfoque cuantitativo encarna un grupo de 
procedimientos, es serial y probatorio. En este, se examinan los cálculos obtenidos utilizando 
métodos estadísticos y se elaboran las conclusiones. Tomando en cuenta esto, con el objetivo 
de ejecutar la medición, se realizó una encuesta que aplicó por medio de dos cuestionarios a la 
muestra designada de 375 personas.  
De Freitas (2019) precisó que la calidad de las investigaciones cuantitativas radica en la 
complejidad de los modelos estadísticos, nivel de planificación, variación y asertividad de las 
variables, instrumentos aplicados y fundamentos teóricos que permiten un mejor análisis de la 
hipótesis.  
Para poder procesar la información cuantitativa, se usó el programa estadístico SPSS V 25.0, 
este a su vez empleó la estadística descriptiva para determinar frecuencias absolutas y 
porcentuales, y la estadística inferencial para aplicar la prueba no paramétrica de Rho de 
Spearman, la cual determinó que entre ambas variables sí existía un grado de vinculación. 





2.7  Aspectos éticos 
Para este estudio se tomaron en cuenta algunos aspectos éticos; ya que, se incorporaron de 
manera detallada, las recomendaciones indicadas por la Resolución de Consejo Universitario 
N° 0089-2019/UCV, dichas pautas fueron: uso de las normas APA para todas las citas o 
referencias incluidas, validación de los instrumentos a través del juicio de experto, utilización 
del software Turnitin para asegurar la autoría y correcto uso de todas las fuentes de información 
mencionadas. Para realizar el estudio se obtuvo la autorización formal de la institución, para 
realizar la encuesta se tuvo presente el consentimiento informado y la confidencialidad de los 
participantes (se respetó su anonimato). Asimismo, no se aplicaron distinciones en los 
participantes por su género, nivel socioeconómico y/u orígenes étnicos. En la presente 
investigación no hubo lugar para el racismo o discriminación. 
III. Resultados 
3.1  Resultados Descriptivos 
Variable Gestión Administrativa 
Tabla 6  
Dimensiones de Gestión Administrativa  
Niveles 
Panificación Organización Dirección Control 
Fi Pi Fi Pi Fi Pi Fi Pi 
Malo 282 75% 280 75% 295 79% 298 79% 
Regular 35 9% 40 11% 35 9% 29 8% 
Bueno 58 16% 55 15% 45 12% 48 13% 
Total 375 100% 375 100% 375 100% 375 100% 
 
Figura 2: Niveles de Gestión Administrativa 
282 280
295 298
35 40 35 29
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La tabla N° 06 y figura Nº 2 exponen los resultados de la variable gestión administrativa con 
respecto a los usuarios de la Municipalidad Metropolitana de Lima. Con relación a la dimensión 
planificación, el 75% indicó que era mala, el 9% indicó que era regular y el 16% que era buena. 
En cuanto a la dimensión organización, el 75% aseguró que era mala, el 11% que era regular y 
el 15% que era buena. Sobre la dimensión dirección, el 79% señaló que era mala, el 9% que era 
regular y el 12% que era buena. Finalmente, en la dimensión control, el 79% aseguró que era 
mala, el 8% que era regular y el 13% indicó que era buena. 
Variable Calidad de Servicio 
Tabla 7 









Fi Pi Fi Pi Fi Pi Fi Pi Fi Pi 
Malo 302 81% 292 78% 281 75% 295 79% 286 76% 
Regular 25 7% 39 10% 41 11% 38 10% 40 11% 
Bueno 48 13% 44 12% 53 14% 42 11% 49 13% 
Total 375 100% 375 100% 375 100% 375 100% 375 100% 
 
 
Figura 3: Niveles de Calidad de Servicio 
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La tabla N° 07 y figura Nº 3 manifiestan los resultados de la variable calidad de servicio con 
respecto a los usuarios de la Municipalidad Metropolitana de Lima. Con relación a la dimensión 
confiabilidad, el 81% indicó que era mala, el 7% que era regular y el 13% que era buena. En 
cuanto a la dimensión seguridad, el 78% estaba de acuerdo con que era mala, el 10% con que 
era regular y el 12% con que era buena. Por otro lado, sobre la dimensión elementos tangibles, 
el 75% refirió que era mala, el 11% que era regular y el 14% que era buena. Respecto a la 
dimensión capacidad de respuesta, el 79% comentó que era mala, el 10% que era regular y el 
11% que era buena. Finalmente, en la dimensión empatía, el 76% comunicó que era mala, el 




Tabla cruzada Gestión Administrativa*Calidad de Servicio 
  
Calidad de Servicio 
Total 




Recuento 283 1 0 284 
% del total 75.5% 0.3% 0.0% 75.7% 
Regular 
Recuento 9 31 5 45 
% del total 2.4% 8.3% 1.3% 12.0% 
Bueno 
Recuento 0 6 40 46 
% del total 0.0% 1.6% 10.7% 12.3% 
Total 
Recuento 292 38 45 375 
% del total 77.9% 10.1% 12.0% 100.0% 
 
La tabla N° 08 describe que el 75.7% de los sondeados indicaron que la gestión administrativa 
era mala, de ellos, el 75. 5% también indicaron que la calidad de servicio era mala y solo el 
0.3% dijeron que era regular. Por otro lado, el 12.0% de los encuestados concluyó que la gestión 
administrativa era regular, de ellos, el 2.4% indicó que la calidad de servicio era mala, el 8.3% 
que era regular y el 1.3% que era buena. Finalmente, el 12.3% de los encuestados indicó que la 
gestión administrativa era buena, de ellos, el 1.6% dijo que la calidad de servicio era regular y 





Objetivo Específico 1 
Tabla 9 
Tabla Cruzada Planificación*Calidad de Servicio 
  
Calidad de Servicio 
Total 
Malo Regular Bueno 
Planificación 
Malo 
Recuento 280 2 0 282 
% del total 74.7% 0.5% 0.0% 75.2% 
Regular 
Recuento 10 20 5 35 
% del total 2.7% 5.3% 1.3% 9.3% 
Bueno 
Recuento 2 16 40 58 
% del total 0.5% 4.3% 10.7% 15.5% 
Total 
Recuento 292 38 45 375 
% del total 77.9% 10.1% 12.0% 100.0% 
 
La tabla N° 09 describe que el 75.2 % de los encuestados indicaron que la planificación era 
mala, de ellos, el 74.7% señaló que la calidad de servicio era mala y el 0.5% que era regular. El 
9.3% de los encuestados admitió que para ellos la planificación era regular, dentro de este grupo, 
el 2.7% afirmó que la calidad de servicio era mala, el 5.3% que regular y el 1.3% que era buena. 
Finalmente, el 15.5% de los encuestados aseguró que la planificación era buena, de ellos, el 
0.5% puntualizó que la calidad de servicio era mala, el 4.3% que era regular  y el 10.7% que era 
buena.  
 
Objetivo Específico 2 
Tabla 10 
Tabla Cruzada Organización*Calidad de Servicio 
  
Calidad de Servicio 
Total 
Malo Regular Bueno 
Organización 
Malo 
Recuento 276 4 0 280 
% del total 73.6% 1.1% 0.0% 74.7% 
Regular 
Recuento 14 24 2 40 
% del total 3.7% 6.4% 0.5% 10.7% 
Bueno 
Recuento 2 10 43 55 
% del total 0.5% 2.7% 11.5% 14.7% 
Total 
Recuento 292 38 45 375 




La tabla N° 10 describe que el 74.7 % de los encuestados indicó que la organización era mala, 
de ellos, el 73.6% también indicó que la calidad de servicio era mala y el 1.1% que era regular. 
Asimismo, el 10.7% de los encuestados admitió que la organización era regular, de ellos, el 
3.7% concluyó que la calidad de servicio era mala, el 6.4% que era regular y el 0.5% que era 
buena. En contraste, el 14.7% de los encuestados indicó que la organización era buena, de ellos, 
el 0.5% compartió que la calidad de servicio era mala, el 2.7% que era regular  y el 11.5% que 
era buena.  
 
Objetivo Específico 3 
Tabla 11 
Tabla Cruzada Dirección*Calidad de Servicio 
  
Calidad de Servicio 
Total 
Malo Regular Bueno 
Dirección 
Malo 
Recuento 290 5 0 295 
% del total 77.3% 1.3% 0.0% 78.7% 
Regular 
Recuento 2 27 6 35 
% del total 0.5% 7.2% 1.6% 9.3% 
Bueno 
Recuento 0 6 39 45 
% del total 0.0% 1.6% 10.4% 12.0% 
Total 
Recuento 292 38 45 375 
% del total 77.9% 10.1% 12.0% 100.0% 
 
La tabla N° 11 describe que el 78.7% de los encuestados señalaron que la dirección era mala, 
de ellos, el 77.3% agregó que la calidad de servicio era mala y el 1.3% que era regular. En 
cambio, un 9.3% de encuestados indicaron que la dirección era regular, de ellos, el 0.5% 
mencionaron que la calidad de servicio era mala, el 7.2% que era regular y el 1.6% que era 
buena. Finalmente, el 12.0% de los encuestados compartieron que la dirección era buena, dentro 
de ellos había un 1.6% que creía que la calidad de servicio era regular y un 10.4% que pensaba 








Objetivo Específico 4 
Tabla 12 
Tabla Cruzada Control*Calidad de Servicio 
  
Calidad de Servicio 
Total 
Malo Regular Bueno 
Control 
Malo 
Recuento 285 12 1 298 
% del total 76.0% 3.2% 0.3% 79.5% 
Regular 
Recuento 6 17 6 29 
% del total 1.6% 4.5% 1.6% 7.7% 
Bueno 
Recuento 1 9 38 48 
% del total 0.3% 2.4% 10.1% 12.8% 
Total 
Recuento 292 38 45 375 
% del total 77.9% 10.1% 12.0% 100.0% 
 
La tabla N° 12 describe que el 79.5 % de los encuestados indicaron que el control era malo, de 
ellos, un 76.0% también consideraba que la calidad de servicio era mala, un 3.2% que era regular 
y un 0.3% que era buena. Otro grupo conformado por el 7.7% de encuestados consideró que el 
control era regular, de ellos, el 1.6% creía que la calidad de servicio era mala, el 4.5 % que era 
regular y el 1.6% que era buena. Finalmente, el 12.8% de los encuestados pensaba que el control 
era bueno, de ellos, el 0.3% aseguraba que la calidad de servicio era mala, el 2.4% que era 
regular y el 10.1% que era buena.  
 
3.2 Resultados Inferenciales 
 
Hipótesis General 
H0: La gestión administrativa no se relaciona con la calidad de servicio en la Municipalidad 
Metropolitana de Lima.  
H1: La gestión administrativa se relaciona con la calidad de servicio en la Municipalidad 






Tabla 13     
Prueba No paramétrica de Correlación según la Gestión Administrativa y la 













Sig. (bilateral)  0.000 






Sig. (bilateral) 0.000  
  N 375 375 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Interpretación: Al analizar las conclusiones de la relación entre ambas variables, se encontró 
la presencia de una relación rho = .941** entre ambas, demostrando que esta es positiva y 
además tiene un nivel de correlación fuerte. Debido al 95% de confianza y la probabilidad menor 
a 0.05 (p = 0.000< a = 0.05), se evidenció el vínculo es significativo, lo que conlleva a desmentir 
la hipótesis nula y aprobar la alterna.  
Hipótesis Específica 1 
Ho: La planificación no se relaciona con la calidad de servicio en la Municipalidad 
Metropolitana de Lima. 




Sig. (bilateral)  0.000 






Sig. (bilateral) 0.000  
  N 375 375 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Tabla 15      
Prueba no paramétrica de correlación según la Organización y Calidad de 
Servicio en la Municipalidad Metropolitana de Lima. 









Sig. (bilateral)  0.000 






Sig. (bilateral) 0.000  
  N 375 375 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
 
Interpretación: Se concluyó por medio del análisis de relación entre ambas variables, la 
existencia de una relación rho = .914** entre ambas, caracterizada por ser positiva con un nivel 
de correlación fuerte. Debido al 95% de confianza y la probabilidad menor a 0.05 (p = 0.000< 
a = 0.05), se pudo asegurar que la relación es significativa; a causa de ello, se niega la hipótesis 
nula y se admite la hipótesis alterna.  
 
Hipótesis Específica 2 
Ho: La organización no se relaciona con la calidad de servicio en la Municipalidad 
Metropolitana de Lima. 
Ha: La organización se relaciona con la calidad de servicio en la Municipalidad Metropolitana 
de Lima. 
 
Tabla 14     
Prueba no paramétrica de correlación según la Planificación y la Calidad de 
Servicio en la Municipalidad Metropolitana de Lima 











Interpretación: Por medio de los resultados que arrojó el análisis de rho = .885** sobre el 
vínculo entre ambas variables, se entiende que es positivo y tiene un nivel de correlación fuerte. 
Con un 95% de confianza y una probabilidad menor a 0.05 (p = 0.000< a = 0.05), se pudo 
determinar que la relación es significativa, por lo que se niega la hipótesis nula y se admite la 
alterna.  
 
Hipótesis Específica 3 
Ho: La dirección no se relaciona con la calidad de servicio en la Municipalidad Metropolitana 
de Lima. 
Ha: La dirección se relaciona con la calidad de servicio en la Municipalidad Metropolitana de 
Lima. 
Tabla 16      
Prueba no paramétrica de correlación según la Dirección y la Calidad de Servicio 
en la Municipalidad Metropolitana de Lima 









Sig. (bilateral)  0.000 






Sig. (bilateral) 0.000  
  N 375 375 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Interpretación: Se concluyó por medio del análisis de relación entre ambas variables, la 
existencia de una relación rho = .954** entre ambas, lo que permitió determinar que es positiva 
y posee un nivel de correlación fuerte. Tomando en cuenta el 95% de confianza y la probabilidad 
menor a 0.05 (p = 0.000< a = 0.05), se pudo señalar que el enlace es significativo; por ende, se 






Hipótesis Específica 4 
Ho: El control no se relaciona con la calidad de servicio en la Municipalidad Metropolitana de 
Lima. 
Ha: El control se relaciona con la calidad de servicio en la Municipalidad Metropolitana de 
Lima. 
Tabla 17      
Prueba no paramétrica de correlación según el Control y la Calidad de 
Servicio en la Municipalidad Metropolitana de Lima 









Sig. (bilateral)  0.000 






Sig. (bilateral) 0.000  
  N 375 375 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Interpretación: Al analizar las conclusiones de la relación entre ambas variables, se encontró 
la presencia de una relación rho = .869** demostrando que existe una relación positiva, con un 
nivel de correlación fuerte. Considerando el 95% de confianza y la probabilidad menor a 0.05 
(p = 0.000< a = 0.05), se expuso que la relación es significativa y en consecuencia, se niega la 










El principal objetivo del estudio fue determinar la relación entre la gestión administrativa y 
la calidad de servicio en la Municipalidad Metropolitana de Lima. Por ello, con la aplicación de 
la estadística descriptiva, se logró demostrar que, en cuanto a la variable gestión administrativa, 
el 75.7% de los ciudadanos atendidos por la Municipalidad Metropolitana de Lima en el 2019, 
indicaron que esta era mala, el 12% indicó que era regular y el 12.3% que era buena. Con 
respecto a la variable calidad de servicio, el 77.9% de los ciudadanos atendidos por la entidad  
en el mismo periodo, pensaban que era mala, el 10.1% que era regular y el 12.0% que era buena.  
Estos resultados se alinean con el artículo de Ganga, Alarcon, Pedraja (2019) cuyas 
conclusiones indicaron que la calidad de servicio no está alcanzando los niveles requeridos, por 
lo cual es mala, ya que las expectativas superan a las percepciones de los usuarios. De igual 
manera, en el artículo de  Tubay, Peña, Cedeño y Chang (2016), se concluyó que cuando la 
gestión administrativa es inadecuada se ve reflejada en una mala calidad de los servicios y 
rentabilidad de la UEPAC.  
Por otro lado, en la presenta investigación se aplicó la estadística inferencial para elaborar un 
análisis de la hipótesis general basado en el objetivo general, a través de la prueba de correlación 
Rho Spearman que arrojó un 0.941**, caracterizado por un 95% de confianza y una probabilidad 
menor a 0.05 (p-valor= 0.000 < α=0.05). Por medio de este resultado, se concluyó que hay una 
relación fuerte y positiva entre ambas variables en la Municipalidad Metropolitana de Lima.  
Este resultado se podría relacionar con la investigación de Córdova (2020), en la cual también 
se usó dicha prueba de correlación, que arrojó un coeficiente de  0.853** para la hipótesis 
general, en la que también se determina un 95% de confianza y una probabilidad menor a 0.05 
(p-valor= 0.000 < α=0.05). Con estos resultados se dedujo que hay una relación fuerte y positiva 
entre ambas variables en la Unidad de Gestión Educativa Local de Sihuas en el año 2019. Por 
otro lado, Gómez (2018) en su investigación empleó la prueba de Rho Spearman para obtener 
un resultado de 0.541** para su hipótesis general, con un un 95% de confianza y una 
probabilidad menor a 0.05 (p-valor= 0.000 < α=0.05), con estas cifras se demostró que existe 
una positiva y moderada vinculación entre ambas variables dentro de la Subgerencia de 
Administración Tributaria de la Municipalidad de Los Olivos. 
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En la investigación de Amanqui (2017) también se usó la prueba de correlación de Rho 
Spearman, con la que se obtuvo la cifra de 0,796** para la hipótesis general, acompañada de un 
95% de confianza y una probabilidad menor a 0.05 (p-valor= 0.000 < α=0.05). Con estos datos 
se concluyó que existe una fuerte y positiva relación entre ambas variables dentro del Centro de 
Desarrollo Integral de la Familia en Sicuani, Cusco, durante el año 2017. También es necesario 
comentar la investigación de Quispe (2020), en la cual, al igual que en los estudios antes 
mencionados, se usó la medida de Rho Spearman, con el cual se obtuvo un resultado de 0,874** 
para su hipótesis general y un 95% de confianza con una probabilidad menor a 0.05 (p-valor= 
0.000 < α=0.05). Estos números demostraron que dentro de la Municipalidad de El Agustino en 
el año 2019 habría una relación fuerte y positiva de las dos variables. 
Otro investigador que utilizó el mismo coeficiente  fue López (2018), quien aplicándolo 
obtuvo un 0.762** para su hipótesis general, acompañado de un 95% de confianza y una 
probabilidad menor a 0.05 (p-valor= 0,00 < α=0.05). Estos resultados permitieron inferir la 
prevalencia de una fuerte y positiva vinculación entre las dos variables dentro del Hospital 
Central PNP “Luis Sáenz”, en Jesús María en el 2018. 
Por último, en la investigación de Cancio (2019) también se realizó la prueba de Rho 
Spearman, sobre su hipótesis general,  la cual resultó en un 0,720**, con un 95% de confianza 
y una probabilidad menor a 0.05 (p-valor= 0.000 < α=0.05). Estos datos llevaron a concluir que 
hay una fuerte y positiva vinculación entre ambas variables en la Universidad Nacional de 
Educación en el 2017. 
La investigación tuvo como objetivo específico 1 conocer cómo la planificación se relaciona 
con la calidad de servicio en la Municipalidad Metropolitana de Lima. Para conseguirlo, se vio 
por conveniente aplicar la prueba de correlación de Rho Spearman, para, de esta forma, realizar 
un análisis de la hipótesis específica 1 alineándola con el objetivo específico 1,  obteniéndose 
un 0.914**, con un 95% de confianza y una probabilidad menor a 0.05 (p-valor= 0.000 < 
α=0.05). Con este resultado, fue posible determinar que existe una relación fuerte y positiva 
entre la dimensión y variable mencionadas. 
Los investigadores Toral y Zeta (2016) también usaron la prueba de correlación de Rho 
Spearman para su artículo, con la cual consiguieron un resultado de 0,481**para su hipótesis 
específica 1, con un 95% de confianza y una probabilidad menor a 0.05 (p-valor= 0.000 < 
α=0.05). Como consecuencia de estas cifras se comprobó que hay una moderada y positiva 
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vinculación entre esta dimensión y variable en el Área Jurídica, Social y Administrativa de la 
Universidad Nacional de Loja. Igualmente, Alvarado y Cevallos (2017) emplearon la prueba de 
correlación de Rho Spearman sobre su hipótesis específica 1 para su investigación, obteniendo 
un resultado de 0,703**, con un 95% de confianza y una probabilidad menor a 0.05 (p-valor= 
0.000 < α=0.05). Ellos también concluyeron que entre esta variable y dimensión dentro de la 
Dirección General de Control y Supervisión de Comunicaciones del Ministerio de Transporte y 
Comunicaciones en el 2014, habría una relación positiva y moderada.   
Del mismo modo, Murillo (2018) usó el coeficiente de correlación de Rho Spearman sobre 
su hipótesis específica 1 en su investigación, el cual diagnosticó un resultado de 0,655 **, con 
un 95% de confianza y una probabilidad menor a 0.05 (p-valor= 0.000 < α=0.05). Con esta 
información se estableció que había una vinculación media y positiva entre esta dimensión y 
variable en relación a los colaboradores del Programa Qali Warma en la provincia de Mariscal 
Nieto en Moquegua durante el 2018. Sin embargo, en la investigación de Anchundia (2019), 
hubo un resultado contrario a los anteriormente mencionados, al aplicar la prueba se obtuvo un 
resultado de -0,064 **, con un 95% de confianza y una probabilidad mayor a 0.05 (p-valor= 
0,675 > α=0.05). Estas cifras significaron una correlación negativa e inversa; en otras palabras, 
no existe vínculo entre la dimensión y la variable dentro de la Unidad Educativa “El Triunfo” 
en Ecuador en el 2019.  
La investigación tuvo como objetivo específico 2 conocer cómo la organización se relaciona 
con la calidad de servicio en la Municipalidad Metropolitana de Lima. Para conseguirlo, se 
analizó la hipótesis específica 2, basada en este objetivo, con la prueba de correlación de Rho 
Spearman, lo que señaló un 0.885**, con un 95% de confianza y una probabilidad menor a 0.05 
(p-valor= 0.000 < α=0.05). Debido a estas conclusiones, se pudo comprobar que entre esta 
dimensión y variable hay una relación positiva y fuerte.  
Con resultados similares, la investigación de Elespuru (2019) también empleó el mismo 
coeficiente de correlación, obteniéndose un 0.441** para su hipótesis específica 2, con un 95% 
de confianza y una probabilidad menor a 0.05 (p-valor= 0,00 < α=0.05). En este estudio se 
concluye que, la relación que existe entre esta dimensión y variable en el Programa de 
Alimentación Qali Warma de la I.E.E “Luis Fabio Xammar Jurado” en Huacho durante el 2018 
es débil y positiva. En contraste, en la investigación de Flores (2017), el resultado que arrojó la 
misma prueba fue de -0.054** para su hipótesis específica 2, con un 95% de confianza y una 
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probabilidad mayor a 0.05 (p-valor= 0,561 > α=0.05). Esto significaría una correlación negativa 
e inversa, con la cual se resolvió la inexistencia de una vinculación entre la dimensión y variable 
mencionadas, en el Hospital “Daniel Alcides Carrión” en el Callao durante el año 2016. 
Garay (2017) también usó el coeficiente de correlación de Rho Spearman en su estudio, con 
el cual obtuvo un resultado  para su hipótesis específica 2 de 0.512, con un 95% de confianza y 
una probabilidad menor a 0.05 (p-valor= 0,00 < α=0.05). Tomando en cuenta estos datos, pudo 
inferir que hay una relación moderada y positiva entre dicha dimensión y variable en la Red N°5 
del distrito de Ventanilla en el Callao durante el 2016. Por último, en el estudio de Jiménez 
(2018) se aplicó la misma prueba sobre su hipótesis específica 2 con un resultado de 0.215**,  
95% de confianza y una probabilidad menor a 0.05 (p-valor= 0,00 < α=0.05). En esta ocasión, 
el investigador resolvió que hay una relación débil y positiva entre su dimensión organización 
y su variable calidad de servicio público para el usuario.  
El objetivo específico 3 del presente trabajo de investigación fue conocer cómo la dirección 
se relaciona con la calidad de servicio en la Municipalidad Metropolitana de Lima. Para analizar 
la hipótesis específica 3 alineada a este objetivo, se aplicó la prueba de correlación de Rho 
Spearman, que reveló un 0.954**, con un 95% de confianza y una probabilidad menor de 0.05 
(p-valor= 0.000 < α=0.05). Así se dedujo que, entre esta dimensión y variable dentro de la 
entidad existe una relación altamente significativa y positiva. 
Paralelamente, Salazar (2020) realizó una investigación en la que también utilizó la prueba 
de Rho Spearman, donde obtuvo un resultado de 0.371** para su hipótesis específica 3, con un 
95% de confianza y una probabilidad menor a 0.05 (p-valor= 0,00 < α=0.05). Con estos datos 
concluyó que hay un enlace positivo y débil entre la dimensión y  variable mencionadas dentro 
del Área de Hospitalización del Hospital I EsSalud en Juanjui durante el 2017. Por otro lado, 
Santaria (2020) utilizó en su estudio el coeficiente de correlación de Rho Spearman, con el cual 
determinó una cifra de 0.636** para su hipótesis específica 3, con un 95% de confianza y una 
probabilidad menor a 0.05 (p-valor= 0,00 < α=0.05). Valiéndose de estos datos, concluyó que 
entre la dimensión y variable en la RED N°8 de la UGEL 01 en Villa María del Triunfo durante 
el año 2019, existe una relación positiva y moderada.   
De forma similar, Talledo (2017) utilizó en su investigación la misma prueba sobre su 
hipótesis específica 3 con un resultado de 0.549**, un 95% de confianza y una probabilidad 
menor a 0.05 (p-valor= 0,00 < α=0.05). Estos datos permitieron notar que hay una relación 
40 
 
positiva y moderada entre la dimensión y variable, dentro de la Oficina General de 
Administración del SERFOR. Rodríguez (2019) también empleó el coeficiente de correlación 
de Rho Spearman en su investigación, resultando de su aplicación una cifra de 0.623** para su 
hipótesis específica 3, con un 95% de confianza y una probabilidad menor a 0.05 (p-valor= 0,00 
< α=0.05). En consecuencia, se encontró que entre la dimensión y variable dentro la Institución 
“María Ulises Dávila Pinedo” del distrito de Morales en San Martín durante el 2017, hay una 
relación positiva y moderada. 
La investigación tuvo como objetivo específico 4 conocer cómo el control se relaciona con 
la calidad de servicio en la Municipalidad Metropolitana de Lima. Para conseguirlo, se aplicó 
la prueba de correlación de Rho Spearman sobre la  hipótesis específica 4 en base al objetivo 
específico 4, que arrojó un 0.869**, con un 95% de confianza y una probabilidad menor a 0.05 
(p-valor= 0.000 < α=0.05), determinándose una correlación negativa e inversa; lo que quiere 
decir, que la relación entre la dimensión y la variable dentro de la institución es inexistente. 
Del mismo modo, Tipian (2017) también se valió de la prueba de correlación de Rho 
Spearman  para analizar la hipótesis específica 4 de su estudio, con la cual consiguió un 
resultado de 0,210**, con un 95% de confianza y una probabilidad menor a 0.05 (p-valor= 0.036 
< α=0.05). Con esta cifra el académico definió que existe una relación positiva y débil entre la 
dimensión y variable antes mencionadas dentro de la Dirección General de Protección de Datos 
Personales del Minjus. Asimismo, Toral y Zeta (2016) utilizaron en su artículo la misma prueba 
sobre su hipótesis específica 4, consiguiendo una cifra de 0,570**, con un 95% de confianza y 
una probabilidad menor a 0.05 (p-valor= 0.000 < α=0.05). Este resultado les permitió inferir que 
el enlace entre la dimensión y variable en el Área Jurídica, Social y Administrativa de la 
Universidad Nacional de Loja es positiva y moderada. 
Peña (2018) aplicó la prueba de correlación de Rho Spearman en su investigación 
consiguiendo un resultado de 0,801** para la hipótesis específica 4, con un 95% de confianza 
y una probabilidad menor a 0.05 (p-valor= 0.000 < α=0.05), lo que definió que hay un positiva 
y fuerte vínculo entre la esta dimensión y variable en la Municipalidad Distrital de San Marcos 
en Huari ubicada en Áncash. Para finalizar, en la investigación de Romero (2019) también se 
usó esta prueba de correlación sobre la hipótesis 4 con un resultado 0,728**, un 95% de 
confianza y una probabilidad menor a 0.05 (p-valor= 0.000 < α=0.05). Utilizando esta data el 





Primera: La gestión administrativa y la calidad de servicio en la Municipalidad Metropolitana 
de Lima, según se determinó con el análisis estadístico inferencial del coeficiente de relación 
Rho Spearman 0.941**, con un 95% de confianza y una probabilidad menor a 0.05 (p-valor= 
0.000 < α=0.05), tienen una relación directa y significativamente fuerte.  
 
Segunda: La planificación y la calidad de servicio en la Municipalidad Metropolitana de Lima, 
según se determinó con el análisis estadístico inferencial del coeficiente de relación Rho 
Spearman  0.914**, con un 95% de confianza y una probabilidad menor a 0.05 (p-valor= 0.000 
< α=0.05), tienen una relación directa y significativamente fuerte. 
 
Tercera: La organización y la calidad de servicio en la Municipalidad Metropolitana de Lima, 
según se determinó con el análisis estadístico inferencial del coeficiente de relación Rho 
Spearman  0.885**, con un 95% de confianza y una probabilidad menor a 0.05 (p-valor= 0.000 
< α=0.05), tienen una relación directa y significativamente fuerte. 
 
Cuarta: La dirección y la calidad de servicio en la Municipalidad Metropolitana de Lima, según 
se determinó con el análisis estadístico inferencial del coeficiente de relación Rho Spearman  
0.954**, con un 95% de confianza y una probabilidad menor a 0.05 (p-valor= 0.000 < α=0.05), 
tienen una relación directa y significativamente fuerte. 
 
Quinta: El control y la calidad de servicio en la Municipalidad Metropolitana de Lima, según se 
determinó con el análisis estadístico inferencial del coeficiente de relación Rho Spearman  
0.869**, con un 95% de confianza y una probabilidad menor a 0.05 (p-valor= 0.000 < α=0.05), 













Primera: Se recomienda al Gerente de Defensa del Ciudadano de la Municipalidad 
Metropolitana de Lima, establecer capacitaciones y charlas que ayuden a mejorar la integración 
de sus colaboradores con los planes de trabajo y estrategias dispuestas en el proceso 
administrativo. 
Segunda: Se recomienda al Jefe de Defensa del Ciudadano de la Municipalidad Metropolitana 
de Lima, crear un manual de solución de reclamos, acorde a las necesidades de los usuarios; 
para ello, se podrían realizar sesiones de trabajo con el personal que resuelve los reclamos, el 
cual consistiría en establecer nuevos criterios de solución a los requerimientos efectuados.  
Tercera: Se recomienda al Jefe de Defensa del Ciudadano de la Municipalidad Metropolitana 
de Lima, mejorar el nivel de comunicación que existe entre los usuarios y la Gerencia de 
Defensa al Ciudadano, para este fin se podrían realizar campañas de concientización a los 
usuarios sobre los plazos y procesos de respuesta, ya que muchos de ellos no tienen 
conocimiento de ello, lo que los lleva a pensar que el tiempo de resolución es extenso. 
Cuarta: Se recomienda al Jefe de Defensa del Ciudadano de la Municipalidad Metropolitana de 
Lima brindar charlas de concientización a los usuarios internos del área y de las otras áreas, 
sobre las necesidades que tienen los  ciudadanos que presentan una consulta, reclamo o 
sugerencia. También se recomienda mejorar los procesos y protocolos de calidad de servicio.  
Quinta: Se recomienda al Gerente de Defensa al Ciudadano de la Municipalidad Metropolitana 
de Lima coordinar la creación de oficinas descentralizadas (que no se ubiquen en Lima Cercado) 
para que los ciudadanos perciban la preocupación que se tiene sobre sus necesidades. También 
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Anexo 3: Cuestionario N°1 – Gestión Administrativa 
 
Buenos días/tardes Sr. (a)  
El presente cuestionario tiene como objetivo evaluar la gestión administrativa en la Municipalidad 
Metropolitana de Lima.  
El cuestionario es de finalidad académica y es realizado de forma anónima. A continuación, usted 
encontrará una serie de interrogantes. Para cada una de ellas tendrá 5 alternativas de respuestas:  





Dimensión Nro Pregunta 1 2 3 4 5 
Planificación 
1 
¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana 
de Lima actúan acorde a sus objetivos? 
          
2 
¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana 
de Lima cuentan con estrategias de solución para atenderle? 
          
3 
¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana 
de Lima cuentan con procedimientos y políticas establecidas? 
          
4 
¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana 
de Lima tienen metas a lograr? 
          
Organización 
5 
¿Considera que las funciones realizadas por los colaboradores de la 
Municipalidad Metropolitana de Lima son adecuadas? 
          
6 
¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana 
de Lima tienen autoridad para tomar decisiones? 
          
7 
¿Considera que el método de trabajo de los colaboradores de la 
Municipalidad Metropolitana de Lima es acertado? 
          
8 
¿Considera que la Municipalidad Metropolitana de Lima debería 
realizar un cambio en su estructura organizacional? 
          
Dirección 
9 
¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana 
de Lima están motivados? 
          
10 
¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana 
de Lima cuentan con un líder adecuado? 
          
11 
¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana 
de Lima cumplen con la labor encomendada? 
          
12 
¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana 
de Lima pueden resolver conflictos? 
          
Control 
13 
¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana 
de Lima son supervisados? 
          
14 
¿Considera que la forma en la que controla la Municipalidad 
Metropolitana de Lima a sus colaboradores es apropiada? 
          
15 
¿Considera que el desempeño de los colaboradores de la 
Municipalidad Metropolitana de Lima es bueno? 
          
16 
¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana 
de Lima tienen un sistema de información adecuado? 




Anexo 4: Cuestionario N° 02- Calidad de Servicio 
 
Buenos días/tardes Sr. (a)  
El presente cuestionario tiene como objetivo evaluar la Calidad de Servicio en la Municipalidad 
Metropolitana de Lima.  
El cuestionario es de finalidad académica y es realizado de forma anónima. A continuación, usted 
encontrará una serie de interrogantes. Para cada una de ellas tendrá 5 alternativas de respuestas:  
     Definitivamente no (1), Probablemente no (2), Indeciso (3), Definitivamente si (4), Probablemente si 
(5) 
Calidad de Servicio 
Escala del 
Instrumento 
Dimensión Nro Pregunta 1 2 3 4 5 
Confiabilidad 
1 
¿Considera que en la Municipalidad Metropolitana de Lima se cumple 
lo que se promete?           
2 
¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana 
de Lima muestran interés al atenderlo?           
3 
¿Considera que la primera impresión en la atención de la 
Municipalidad Metropolitana de Lima es buena?           
4 
¿Considera que se evitan errores en la gestión de trámites de la 
Municipalidad Metropolitana de Lima?           
Seguridad 
5 
¿Considera que la atención recibida en la Municipalidad Metropolitana 
de Lima genera confiabilidad?           
6 
¿Considera que el personal que le atiende en la Municipalidad 
Metropolitana de Lima transmite tranquilidad?           
7 
¿Considera que el personal que le atiende en la Municipalidad 
Metropolitana de Lima muestra experiencia?           
8 
¿Considera que la atención recibida en la Municipalidad Metropolitana 
de Lima es íntegra?           
Tangibilidad 
9 
¿Considera que la Municipalidad Metropolitana de Lima cuenta con 
equipos modernos?           
10 
¿Considera que la Municipalidad Metropolitana de Lima cuenta con 
instalaciones visualmente atractivas?           
11 
¿Considera que en la Municipalidad Metropolitana de Lima sus 
colaboradores tienen una apariencia impecable?           
12 
¿Considera que la Municipalidad Metropolitana de Lima cuenta con 




¿Considera que el tiempo de espera en la Municipalidad Metropolitana 
de Lima es adecuado?           
14 
¿Considera que el tiempo de atención en la Municipalidad 
Metropolitana de Lima es bueno?           
15 
¿Considera que el tiempo para resolver un problema en la 
Municipalidad Metropolitana de Lima es adecuado?           
16 
¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana 
de Lima conocen el tema a discutir?           
17 
¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana 





¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana 
de Lima son amables al atenderlo?           
19 
¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana 
de Lima escuchan atentamente sus consultas?           
20 
¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana 
de Lima muestran empeño al atenderlo?           
21 
¿Considera que la atención recibida en la Municipalidad Metropolitana 









Anexo 5: Validez por juicio de Experto 
 
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTIÓN 
ADMINISTRATIVA 
 
Nº DIMENSIONES / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 
DIMENSIÓN  PLANIFICACIÓN Si No Si No Si No  
1 
¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima actúan acorde a sus 
objetivos? 
✓   ✓   ✓    
2 
¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima cuentan con estrategias de 
solución para atenderle? 
✓   ✓   ✓    
3 
¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima cuentan con procedimientos 
y políticas establecidas? 
✓   ✓   ✓    
4 ¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima tienen metas a lograr? ✓   ✓   ✓    
DIMENSIÓN ORGANIZACIÓN Si No Si No Si No  
5 
¿Considera que las funciones realizadas por los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima 
son adecuadas? 
✓   ✓   ✓    
6 
¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima tienen autoridad para tomar 
decisiones? 
✓   ✓   ✓    
7 
¿Considera que el método de trabajo de los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima es 
acertado? 
✓   ✓   ✓    
8 
¿Considera que la Municipalidad Metropolitana de Lima debería realizar un cambio en su estructura 
organizacional? 
✓   ✓   ✓    
DIMENSIÓN DIRECCIÓN Si No Si No Si No  
9 ¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima están motivados? ✓   ✓   ✓    
10 
¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima cuentan con un líder 
adecuado? 
✓   ✓   ✓    
11 
¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima cumplen con la labor 
encomendada? 
✓   ✓   ✓    
12 ¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima pueden resolver conflictos? 
✓   ✓   ✓    
DIMENSIÓN CONTROL Si No Si No Si No  
13 ¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima son supervisados? 
✓   ✓   ✓    
14 
¿Considera que la forma en la que controla la Municipalidad Metropolitana de Lima a sus colaboradores es 
apropiada? 
✓   ✓   ✓    
15 ¿Considera que el desempeño de los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima es bueno? 
✓   ✓   ✓    
16 
¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima tienen un sistema de 
información adecuado? 






Observaciones (precisar si hay suficiencia): si hay suficiencia 
Opinión de aplicabilidad:  Aplicable  [x]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ] 
 
Apellidos  y nombres del juez validador : Dr. Carlos Humberto Fabián Falcón DNI: 43580084 
 
Especialidad del validador: Metodólogo 
 
 





















1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico  formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente 
o dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del 
ítem, es conciso, exacto y directo 
 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 




Dr. Carlos Humberto Fabián Falcón 
















N.º DIMENSIONES / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 
DIMENSION CONFIABILIDAD Si No Si No Si No  
1 ¿Considera que en la Municipalidad Metropolitana de Lima se cumple lo que se promete? ✓  ✓   ✓    
2 
¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima muestran interés al 
atenderlo? 
✓  ✓   ✓    
3 ¿Considera que la primera impresión en la atención de la Municipalidad Metropolitana de Lima es buena? ✓  ✓   ✓    
4 ¿Considera que se evitan errores en la gestión de trámites de la Municipalidad Metropolitana de Lima? ✓  ✓   ✓    
DIMENSION SEGURIDAD Si No Si No Si No  
5 ¿Considera que la atención recibida en la Municipalidad Metropolitana de Lima genera confiabilidad? ✓  ✓   ✓    
6 
¿Considera que el personal que le atiende en la Municipalidad Metropolitana de Lima transmite 
tranquilidad? 
✓  ✓   ✓    
7 
¿Considera que el personal que le atiende en la Municipalidad Metropolitana de Lima muestra 
experiencia? 
✓  ✓   ✓    
8 ¿Considera que la atención recibida en la Municipalidad Metropolitana de Lima es íntegra? ✓  ✓   ✓    
DIMENSIÓN ELEMENTOS TANGIBLES Si No Si No Si No  
9 ¿Considera que la Municipalidad Metropolitana de Lima cuenta con equipos modernos? ✓  ✓      
10 ¿Considera que la Municipalidad Metropolitana de Lima cuenta con instalaciones visualmente atractivas? ✓  ✓   ✓    
11 
¿Considera que en la Municipalidad Metropolitana de Lima sus colaboradores tienen una apariencia 
impecable? 
✓  ✓   ✓    
12 ¿Considera que la Municipalidad Metropolitana de Lima cuenta con instalaciones seguras? ✓  ✓   ✓    
DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si No  
13 ¿Considera que el tiempo de espera en la Municipalidad Metropolitana de Lima es adecuado? ✓  ✓      
14 ¿Considera que el tiempo de atención en la Municipalidad Metropolitana de Lima es bueno? ✓  ✓   ✓    
15 
¿Considera que el tiempo para resolver un problema en la Municipalidad Metropolitana de Lima es 
adecuado? 
✓  ✓   ✓    
16 ¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima conocen el tema a discutir? ✓  ✓   ✓    
17 
¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima se muestran disponibles al 
atenderle? 
✓  ✓   ✓    
DIMENSION EMPATÍA Si No Si No Si No  




¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima escuchan atentamente sus 
consultas? 
✓  ✓   ✓    
20 
¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima muestran empeño al 
atenderlo? 
✓  ✓   ✓    
21 
¿Considera que la atención recibida en la Municipalidad Metropolitana de Lima se adecua a sus 
necesidades? 
✓  ✓   ✓    
 
 
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay Suficiencia 
Opinión de aplicabilidad:  Aplicable  [x]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ] 
 
Apellidos  y nombres del juez validador : Dr. Carlos Humberto Fabián Falcón         DNI: 43580084 
 
Especialidad del validador : Metodólogo 
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1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico  formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente
o dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del 
ítem, es conciso, exacto y directo 
 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 
son suficientes para medir la dimensión  
 
 
Dr. Carlos Humberto Fabián Falcón 


















CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTIÓN 
ADMINISTRATIVA 
 
Nº DIMENSIONES / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 
DIMENSIÓN  PLANIFICACIÓN Si No Si No Si No  
1 ¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima actúan acorde a sus objetivos? X  X  X   
2 
¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima cuentan con estrategias de 
solución para atenderle? 
X  X  X   
3 
¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima cuentan con procedimientos y 
políticas establecidas? 
X  X  X   
4 ¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima tienen metas a lograr? X  X  X   
DIMENSIÓN ORGANIZACIÓN Si No Si No Si No  
5 
¿Considera que las funciones realizadas por los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima son 
adecuadas? 
X  X  X   
6 
¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima tienen autoridad para tomar 
decisiones? 
X  X  X   
7 
¿Considera que el método de trabajo de los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima es 
acertado? 
X  X  X   
8 
¿Considera que la Municipalidad Metropolitana de Lima debería realizar un cambio en su estructura 
organizacional? 
X  X  X   
DIMENSIÓN DIRECCIÓN Si No Si No Si No  
9 ¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima están motivados? X  X  X   
10 ¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima cuentan con un líder adecuado? X  X  X   
11 
¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima cumplen con la labor 
encomendada? 
X  X  X   
12 ¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima pueden resolver conflictos? X  X  X   
DIMENSIÓN CONTROL Si No Si No Si No  
13 ¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima son supervisados? X  X  X   
14 
¿Considera que la forma en la que controla la Municipalidad Metropolitana de Lima a sus colaboradores es 
apropiada? 
X  X  X   
15 ¿Considera que el desempeño de los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima es bueno? X  X  X   
16 
¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima tienen un sistema de información 
adecuado? 









Observaciones (precisar si hay suficiencia):  Hay suficiencia  
Opinión de aplicabilidad:  Aplicable  [ X    ]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ] 
 
Apellidos  y nombres del juez validador. Dr./ Mg: Menacho Vargas Isabel      DNI: 09968395 
 
Especialidad del validador: Dra. Gestión pública y gobernabilidad 
 
























1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico  
formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al 
componente o dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del 
ítem, es conciso, exacto y directo 
 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems 


















N.º DIMENSIONES / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 
DIMENSION CONFIABILIDAD Si No Si No Si No  
1 ¿Considera que en la Municipalidad Metropolitana de Lima se cumple lo que se promete? X  X  X   
2 
¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima muestran interés 
al atenderlo? 
X  X  X   
3 
¿Considera que la primera impresión en la atención de la Municipalidad Metropolitana de Lima 
es buena? 
X  X  X   
4 
¿Considera que se evitan errores en la gestión de trámites de la Municipalidad Metropolitana de 
Lima? 
X  X  X   
DIMENSION SEGURIDAD Si No Si No Si No  
5 
¿Considera que la atención recibida en la Municipalidad Metropolitana de Lima genera 
confiabilidad? 
X  X  X   
6 
¿Considera que el personal que le atiende en la Municipalidad Metropolitana de Lima transmite 
tranquilidad? 
X  X  X   
7 
¿Considera que el personal que le atiende en la Municipalidad Metropolitana de Lima muestra 
experiencia? 
X  X  X   
8 ¿Considera que la atención recibida en la Municipalidad Metropolitana de Lima es íntegra? X  X  X   
DIMENSIÓN ELEMENTOS TANGIBLES Si No Si No Si No  
9 ¿Considera que la Municipalidad Metropolitana de Lima cuenta con equipos modernos? X  X  X   
10 
¿Considera que la Municipalidad Metropolitana de Lima cuenta con instalaciones visualmente 
atractivas? 
X  X  X   
11 
¿Considera que en la Municipalidad Metropolitana de Lima sus colaboradores tienen una 
apariencia impecable? 
X  X  X   
12 ¿Considera que la Municipalidad Metropolitana de Lima cuenta con instalaciones seguras? X  X  X   
DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si No  
13 ¿Considera que el tiempo de espera en la Municipalidad Metropolitana de Lima es adecuado? X  X  X   
14 ¿Considera que el tiempo de atención en la Municipalidad Metropolitana de Lima es bueno? X  X  X   
15 
¿Considera que el tiempo para resolver un problema en la Municipalidad Metropolitana de Lima 
es adecuado? 
X  X  X   
16 
¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima conocen el tema a 
discutir? 
X  X  X   
17 
¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima se muestran 
disponibles al atenderle? 
X  X  X   
DIMENSION EMPATÍA Si No Si No Si No  
18 
¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima son amables al 
atenderlo? 




¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima escuchan 
atentamente sus consultas? 
X  X  X   
20 
¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima muestran empeño 
al atenderlo? 
X  X  X   
21 
¿Considera que la atención recibida en la Municipalidad Metropolitana de Lima se adecua a sus 
necesidades? 





Observaciones (precisar si hay suficiencia):  Hay suficiencia  
Opinión de aplicabilidad:  Aplicable  [ X    ]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ] 
 
Apellidos  y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Menacho Vargas Isabel …       DNI: 09968395 
Especialidad del validador: Dra. Gestión pública y gobernabilidad 
 















1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico  
formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al 
componente o dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del 
ítem, es conciso, exacto y directo 
 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems 














CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTIÓN 
ADMINISTRATIVA 
 
Nº DIMENSIONES / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 
DIMENSIÓN  PLANIFICACIÓN Si No Si No Si No  
1 
¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima actúan acorde a sus 
objetivos? 
       
2 
¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima cuentan con 
estrategias de solución para atenderle? 
       
3 
¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima cuentan con 
procedimientos y políticas establecidas? 
       
4 ¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima tienen metas a lograr?        
DIMENSIÓN ORGANIZACIÓN Si No Si No Si No  
5 
¿Considera que las funciones realizadas por los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de 
Lima son adecuadas? 
       
6 
¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima tienen autoridad para 
tomar decisiones? 
       
7 
¿Considera que el método de trabajo de los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de 
Lima es acertado? 
       
8 
¿Considera que la Municipalidad Metropolitana de Lima debería realizar un cambio en su estructura 
organizacional? 
       
DIMENSIÓN DIRECCIÓN Si No Si No Si No  
9 ¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima están motivados?        
10 
¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima cuentan con un líder 
adecuado? 
       
11 
¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima cumplen con la labor 
encomendada? 
       
12 
¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima pueden resolver 
conflictos? 
       
DIMENSIÓN CONTROL Si No Si No Si No  
13 ¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima son supervisados?        
14 
¿Considera que la forma en la que controla la Municipalidad Metropolitana de Lima a sus 
colaboradores es apropiada? 
       
15 
¿Considera que el desempeño de los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima es 
bueno? 
       
16 
¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima tienen un sistema de 
información adecuado? 




Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay Suficiencia 
Opinión de aplicabilidad:  Aplicable  [  X ]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ] 
 
Apellidos  y nombres del juez validador.  Mg. Hernán José Cuba Chavez          DNI: 29483370 
 
Especialidad del validador: Experto en Gestión Pública y Gestión Social 
29 de junio de 2020 
 
























1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico  formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente 
o dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, 
es conciso, exacto y directo 
 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 















N.º DIMENSIONES / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 
DIMENSION CONFIABILIDAD Si No Si No Si No  
1 
¿Considera que en la Municipalidad Metropolitana de Lima se cumple lo que se 
promete? 
       
2 
¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima 
muestran interés al atenderlo? 
       
3 
¿Considera que la primera impresión en la atención de la Municipalidad 
Metropolitana de Lima es buena? 
       
4 
¿Considera que se evitan errores en la gestión de trámites de la Municipalidad 
Metropolitana de Lima? 
       
DIMENSION SEGURIDAD Si No Si No Si No  
5 
¿Considera que la atención recibida en la Municipalidad Metropolitana de Lima 
genera confiabilidad? 
       
6 
¿Considera que el personal que le atiende en la Municipalidad Metropolitana de 
Lima transmite tranquilidad? 
       
7 
¿Considera que el personal que le atiende en la Municipalidad Metropolitana de 
Lima muestra experiencia? 
       
8 
¿Considera que la atención recibida en la Municipalidad Metropolitana de Lima es 
íntegra? 
       
DIMENSIÓN ELEMENTOS TANGIBLES Si No Si No Si No  
9 
¿Considera que la Municipalidad Metropolitana de Lima cuenta con equipos 
modernos? 
       
10 
¿Considera que la Municipalidad Metropolitana de Lima cuenta con instalaciones 
visualmente atractivas? 
       
11 
¿Considera que en la Municipalidad Metropolitana de Lima sus colaboradores 
tienen una apariencia impecable? 
       
12 
¿Considera que la Municipalidad Metropolitana de Lima cuenta con instalaciones 
seguras? 
       
DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si No  
13 
¿Considera que el tiempo de espera en la Municipalidad Metropolitana de Lima es 
adecuado? 
       
14 
¿Considera que el tiempo de atención en la Municipalidad Metropolitana de Lima es 
bueno? 




¿Considera que el tiempo para resolver un problema en la Municipalidad 
Metropolitana de Lima es adecuado? 
       
16 
¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima 
conocen el tema a discutir? 
       
17 
¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima se 
muestran disponibles al atenderle? 
       
DIMENSION EMPATÍA Si No Si No Si No  
18 
¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima son 
amables al atenderlo? 
       
19 
¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima 
escuchan atentamente sus consultas? 
       
20 
¿Considera que los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima 
muestran empeño al atenderlo? 
       
21 
¿Considera que la atención recibida en la Municipalidad Metropolitana de Lima se 
adecua a sus necesidades? 
       
 
 
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia 
Opinión de aplicabilidad:  Aplicable  [ X ]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ] 
 
Apellidos  y nombres del juez validador. Mg. Hernán José Cuba Chávez         DNI:29483370 
 
Especialidad del validador: Experto en Gestión Pública y Gestión Social 
 
                                                                                                                                                 29 de junio de 2020 








1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico  
formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al 
componente o dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del 
ítem, es conciso, exacto y directo 
 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 
son suficientes para medir la dimensión  
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Planificación Organización Dirección Control 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 
P1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P2 1 2 4 4 1 4 1 5 1 1 1 1 4 1 1 1 
P3 3 4 3 3 4 4 2 2 3 3 3 4 3 2 3 3 
P4 2 2 3 3 1 2 1 5 2 2 1 1 2 1 2 2 
P5 3 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 3 
P6 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
P8 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P9 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
P10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
P11 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 
P12 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
P13 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
P15 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
P16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
P17 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P18 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
P19 4 2 1 1 2 1 1 2 2 1 2 1 3 3 3 2 




















Anexo 7: Base de datos Prueba Piloto-Variable y 
 
 





Capacidad de Respuesta Empatía 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 
P1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 4 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 
P4 1 2 1 3 1 1 3 1 1 2 3 3 3 2 2 3 1 2 2 2 2 
P5 3 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 
P6 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
P8 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P9 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
P10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
P11 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 
P12 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
P13 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
P15 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
P16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
P17 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P18 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
P19 2 1 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 
























Planificación Organización Dirección Control 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 
P1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
P3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P4 2 2 2 4 2 5 2 5 5 3 4 4 1 1 1 4 
P5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
P6 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P7 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P8 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 
P9 2 3 3 4 2 2 3 5 2 4 4 4 4 3 4 2 
P10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P11 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
P12 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P13 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P14 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P15 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P16 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P17 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
P18 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P19 4 4 5 4 2 3 3 4 2 3 3 3 3 3 3 3 
P20 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 
P21 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P22 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P23 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P24 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P25 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P26 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P27 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P28 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P29 3 3 4 4 4 4 4 5 1 2 2 2 4 5 4 4 
P30 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
P31 5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P32 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P33 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P34 4 3 4 5 2 4 2 4 2 3 4 4 2 2 3 2 
P35 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P36 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P37 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P38 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P39 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P40 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P41 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
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P42 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P43 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P44 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P45 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P46 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P47 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P48 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P49 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P50 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P51 1 1 2 2 2 2 3 5 1 1 1 1 2 2 1 1 
P52 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 
P53 4 3 3 4 3 2 2 4 3 2 4 3 4 4 3 4 
P54 4 3 4 5 4 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 
P55 3 2 4 4 2 1 1 2 2 3 2 2 3 2 2 2 
P56 1 1 1 1 1 1 1 1 3 2 1 1 1 1 1 1 
P57 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
P58 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
P59 3 4 4 5 3 5 3 5 3 3 3 3 3 3 3 4 
P60 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 
P61 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 3 2 2 2 
P62 3 2 3 4 1 3 1 3 2 1 2 1 2 2 1 2 
P63 2 2 2 3 3 4 2 5 2 2 2 2 4 2 1 1 
P64 4 4 4 4 3 3 2 3 4 3 3 3 3 4 3 5 
P65 4 3 4 5 3 4 3 5 3 3 3 4 3 3 3 2 
P66 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
P67 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
P68 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
P69 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P70 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P71 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P72 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P73 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P74 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
P75 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P76 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P77 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P78 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
P79 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P80 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P81 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P82 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P83 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P84 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P85 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P86 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P87 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P88 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P89 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
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P90 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
P91 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P92 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P93 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P94 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
P95 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P96 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P97 3 2 3 4 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
P98 4 3 3 4 2 2 2 3 2 4 3 4 3 3 3 4 
P99 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 
P100 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 3 
P101 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P102 1 2 5 3 1 1 1 5 2 1 2 1 4 1 1 1 
P103 2 2 3 3 2 4 3 5 2 2 3 2 2 1 2 3 
P104 4 2 2 3 2 2 3 4 3 2 2 2 3 3 2 2 
P105 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
P106 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P107 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
P108 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
P109 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P110 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P111 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P112 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
P113 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
P114 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P115 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P116 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P117 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P118 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
P119 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P120 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P121 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P122 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P123 4 5 5 4 3 4 3 5 2 4 4 5 4 4 4 4 
P124 1 4 2 1 4 4 3 5 2 2 3 2 2 2 1 2 
P125 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 
P126 2 2 3 2 4 2 4 5 1 1 3 1 1 1 1 2 
P127 2 2 3 2 2 2 2 5 2 1 1 1 1 1 1 1 
P128 2 4 4 4 3 3 2 4 2 2 3 3 3 2 3 2 
P129 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 
P130 4 4 4 5 2 3 2 1 2 2 4 3 4 2 3 1 
P131 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 
P132 2 2 3 2 2 4 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
P133 4 2 4 1 3 5 3 4 1 2 2 2 5 2 2 2 
P134 4 3 4 4 3 5 2 3 2 3 4 4 2 2 3 3 
P135 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P136 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 
P137 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
75 
 
P138 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P139 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P140 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P141 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P142 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P143 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
P144 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P145 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P146 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P147 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P148 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P149 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
P150 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P151 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P152 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P153 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P154 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P155 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P156 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P157 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P158 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P159 2 2 4 4 2 3 1 5 1 4 2 2 3 1 1 2 
P160 2 1 2 4 2 2 1 5 1 2 4 2 4 2 3 2 
P161 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 
P162 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P163 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P164 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P165 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P166 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P167 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P168 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P169 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P170 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 
P171 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
P172 3 4 4 4 3 4 3 5 3 3 3 4 4 3 3 3 
P173 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
P174 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
P175 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 
P176 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
P177 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
P178 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
P179 4 2 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 
P180 2 2 4 4 2 4 2 4 4 3 2 2 2 2 2 2 
P181 2 3 4 3 2 3 2 4 3 2 2 3 1 2 2 3 
P182 5 5 5 3 4 3 4 5 5 3 4 5 4 3 4 3 
P183 4 3 5 5 3 1 4 4 3 3 4 4 5 2 4 3 
P184 1 1 1 1 1 1 1 5 2 1 1 1 1 1 3 1 
P185 2 3 3 4 4 2 1 5 1 3 2 2 5 4 3 5 
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P186 2 2 4 2 2 4 1 5 1 1 1 3 1 1 1 2 
P187 2 2 4 4 2 4 2 4 4 3 2 2 2 2 2 2 
P188 1 1 4 5 1 1 1 5 3 1 2 2 1 1 3 3 
P189 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
P190 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 
P191 3 2 3 3 3 2 4 4 1 1 3 3 5 3 1 2 
P192 4 4 5 4 4 3 3 5 4 4 3 4 4 3 4 4 
P193 1 2 2 1 1 5 1 5 1 1 1 1 1 1 1 1 
P194 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 
P195 2 3 2 3 3 2 1 2 2 3 4 2 1 2 3 2 
P196 4 4 4 4 3 1 3 4 3 3 4 1 3 3 3 4 
P197 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 
P198 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 
P199 1 2 3 3 1 3 1 5 4 3 1 1 2 1 1 3 
P200 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
P201 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 3 3 2 2 2 2 
P202 4 4 4 3 4 3 3 5 3 1 3 2 4 3 2 2 
P203 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 
P204 1 3 3 2 2 3 2 2 1 1 1 1 1 1 3 1 
P205 2 2 2 2 1 2 2 5 2 1 1 2 1 2 2 1 
P206 1 1 1 2 1 1 1 4 2 1 4 1 4 1 1 1 
P207 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P208 4 4 4 4 4 2 2 5 4 5 4 2 4 4 4 4 
P209 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 
P210 1 4 5 4 3 4 1 5 3 2 4 3 1 1 1 4 
P211 1 1 1 1 1 1 1 5 2 1 1 1 1 2 1 1 
P212 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
P213 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P214 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P215 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P216 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P217 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P218 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P219 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P220 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P221 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P222 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P223 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P224 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
P225 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
P226 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P227 5 5 3 3 2 5 3 4 1 1 2 5 5 2 3 1 
P228 1 2 4 2 1 1 1 1 2 2 1 2 1 2 2 1 
P229 4 4 4 4 4 3 4 4 2 3 4 2 2 2 2 3 
P230 4 2 3 2 3 2 3 4 3 4 3 2 3 2 2 2 
P231 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
P232 2 2 2 3 2 3 2 3 3 2 3 4 4 4 3 2 
P233 5 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 4 4 3 3 3 
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P234 5 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 
P235 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
P236 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 
P237 5 4 4 4 4 4 4 3 2 3 3 3 3 3 3 3 
P238 3 4 4 4 4 3 4 5 4 4 3 2 3 2 3 3 
P239 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P240 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P241 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P242 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P243 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P244 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P245 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P246 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P247 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P248 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P249 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P250 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P251 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P252 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P253 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P254 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P255 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P256 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P257 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P258 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P259 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P260 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P261 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P262 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P263 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P264 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P265 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P266 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P267 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P268 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P269 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P270 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P271 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P272 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P273 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
P274 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P275 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P276 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P277 3 3 3 3 3 3 3 5 3 4 3 2 2 2 3 1 
P278 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P279 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P280 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P281 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
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P282 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P283 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P284 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P285 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P286 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P287 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P288 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P289 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P290 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P291 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P292 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P293 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P294 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
P295 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P296 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P297 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P298 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P299 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P300 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P301 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P302 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P303 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P304 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P305 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P306 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P307 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P308 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P309 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P310 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P311 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P312 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P313 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P314 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P315 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P316 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P317 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P318 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P319 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P320 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P321 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
P322 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P323 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P324 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P325 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P326 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P327 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P328 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P329 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
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P330 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P331 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P332 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P333 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P334 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P335 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P336 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P337 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P338 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P339 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P340 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P341 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P342 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P343 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
P344 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
P345 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P346 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P347 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P348 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P349 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P350 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P351 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P352 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P353 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P354 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P355 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P356 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P357 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P358 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P359 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P360 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P361 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P362 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P363 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P364 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P365 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P366 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P367 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P368 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P369 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P370 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P371 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P372 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P373 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P374 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 




Anexo 9: Base de datos cuestionario -Variable y 
 
Calidad de Servicio 
Nro 
Confiabilidad Seguridad Elementos Tangibles Capacidad de Respuesta Empatía 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 
P1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
P3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P4 2 1 2 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 5 4 4 
P5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 
P6 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P7 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P8 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 5 3 3 3 2 2 3 3 2 2 
P9 1 3 3 4 2 2 3 3 3 2 4 3 2 2 1 2 3 2 3 4 4 
P10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
P12 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P13 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P14 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P15 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P16 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P17 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 
P18 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P19 2 2 3 3 2 2 3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 2 2 3 3 3 
P20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
P21 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P22 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P23 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P24 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P25 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P26 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P27 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P28 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P29 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
P30 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
P31 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P32 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P33 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P34 3 2 3 3 4 3 2 4 2 4 4 3 2 2 4 2 4 4 3 3 4 
P35 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P36 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P37 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P38 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P39 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P40 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P41 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P42 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P43 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P44 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
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P45 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P46 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P47 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P48 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P49 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P50 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P51 1 1 2 2 2 2 2 1 1 1 2 3 3 3 3 3 2 3 2 1 1 
P52 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
P53 3 3 2 3 3 2 4 3 4 4 4 4 3 3 2 2 2 3 3 3 4 
P54 3 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 
P55 2 3 2 2 2 3 3 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
P56 1 1 1 1 1 1 3 2 3 3 4 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P57 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
P58 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
P59 5 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 5 5 5 4 
P60 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 5 5 5 5 
P61 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
P62 1 2 1 2 1 1 1 1 2 3 2 1 2 1 2 2 2 1 3 2 1 
P63 1 1 1 2 2 2 2 3 4 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 1 
P64 5 2 3 3 3 2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 
P65 4 5 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 
P66 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
P67 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
P68 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
P69 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P70 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P71 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P72 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P73 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P74 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
P75 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P76 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P77 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P78 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
P79 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P80 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P81 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P82 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P83 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P84 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P85 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P86 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P87 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P88 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P89 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
P90 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
P91 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P92 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P93 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P94 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
P95 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P96 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P97 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
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P98 3 3 2 4 3 3 3 3 4 4 3 4 2 3 3 3 4 4 4 4 3 
P99 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 
P100 4 5 5 3 4 3 3 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
P101 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P102 1 1 1 1 1 1 1 1 2 3 5 3 1 1 1 1 1 1 2 1 1 
P103 3 3 4 3 3 3 3 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
P104 1 1 1 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 
P105 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
P106 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P107 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
P108 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
P109 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P110 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P111 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P112 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
P113 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
P114 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P115 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P116 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P117 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P118 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
P119 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P120 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P121 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P122 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P123 4 3 3 4 2 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 5 4 4 4 4 4 
P124 2 5 2 4 4 3 4 2 4 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 4 2 
P125 4 4 4 4 4 4 2 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
P126 2 1 1 3 1 1 1 2 4 4 4 5 3 3 2 2 1 1 1 1 2 
P127 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P128 2 3 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 3 2 3 3 
P129 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 
P130 1 2 2 4 2 2 4 2 2 3 3 4 2 2 1 3 2 2 4 2 2 
P131 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
P132 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
P133 2 3 2 2 3 3 2 2 1 3 4 2 1 2 2 2 2 3 2 3 2 
P134 1 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 4 2 2 2 2 2 3 4 2 1 
P135 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P136 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P137 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P138 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P139 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P140 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P141 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P142 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P143 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
P144 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P145 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P146 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P147 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P148 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P149 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
P150 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
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P151 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P152 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P153 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P154 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P155 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P156 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P157 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P158 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P159 1 1 1 4 3 3 4 2 2 1 2 3 1 1 2 3 3 1 3 3 2 
P160 2 1 2 2 1 3 4 2 1 1 3 2 1 1 1 2 3 4 3 3 1 
P161 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
P162 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P163 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P164 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P165 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P166 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P167 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P168 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P169 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P170 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
P171 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
P172 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 
P173 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 
P174 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
P175 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
P176 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
P177 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
P178 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
P179 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 
P180 2 2 2 3 2 3 4 4 4 4 4 4 2 2 2 3 3 3 3 3 3 
P181 1 2 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 2 2 
P182 4 3 3 5 5 3 3 3 3 3 5 5 4 4 4 4 3 3 4 2 4 
P183 3 3 2 2 3 2 4 3 2 2 5 5 4 4 4 4 3 3 3 3 4 
P184 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 3 3 3 
P185 2 4 3 3 1 3 2 2 1 2 5 4 1 1 1 1 3 3 1 1 1 
P186 1 1 1 1 1 1 1 1 3 3 3 3 1 1 1 3 1 1 1 1 1 
P187 2 2 2 3 2 3 4 4 4 4 4 4 2 2 2 3 3 3 3 3 3 
P188 1 1 1 1 1 1 1 3 2 3 3 3 4 2 2 4 2 2 2 1 1 
P189 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
P190 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
P191 2 1 1 3 2 2 2 3 3 3 3 5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P192 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 
P193 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 4 4 2 2 2 2 2 2 3 3 2 
P194 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
P195 2 1 2 1 2 2 2 1 1 1 1 2 2 1 2 2 2 2 1 1 2 
P196 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 
P197 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
P198 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
P199 2 1 2 2 1 2 1 1 3 3 3 3 1 2 1 1 2 3 1 2 1 
P200 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
P201 3 2 2 2 2 2 2 2 3 5 4 5 2 2 2 2 1 2 1 1 2 
P202 1 3 2 4 2 2 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 
P203 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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P204 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P205 1 2 2 2 1 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 
P206 1 1 1 4 1 1 1 1 4 4 2 2 1 1 1 1 1 4 1 1 1 
P207 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 
P208 4 2 4 4 4 4 2 4 4 4 2 4 4 4 4 2 4 4 2 2 4 
P209 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 
P210 2 1 3 2 1 1 2 2 3 4 3 4 2 2 2 3 2 4 4 2 1 
P211 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P212 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
P213 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P214 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P215 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P216 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P217 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P218 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P219 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P220 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P221 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P222 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P223 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P224 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
P225 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
P226 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P227 1 4 2 1 1 1 1 1 2 1 4 3 1 1 1 1 4 4 2 2 2 
P228 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 
P229 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
P230 1 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 2 4 4 4 4 4 
P231 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
P232 2 2 2 2 3 3 3 3 2 4 3 5 4 4 3 3 3 4 4 4 2 
P233 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
P234 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 
P235 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
P236 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
P237 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
P238 4 3 5 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 
P239 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P240 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P241 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P242 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P243 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P244 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P245 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P246 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P247 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P248 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P249 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P250 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P251 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P252 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P253 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P254 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P255 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P256 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
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P257 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P258 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P259 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P260 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P261 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P262 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P263 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P264 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P265 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P266 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P267 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P268 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P269 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P270 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P271 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P272 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P273 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
P274 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P275 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P276 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P277 3 2 3 4 3 3 2 2 2 4 3 2 1 2 2 2 3 4 3 4 2 
P278 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P279 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P280 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P281 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P282 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P283 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P284 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P285 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P286 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P287 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P288 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P289 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P290 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P291 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P292 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P293 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P294 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
P295 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P296 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P297 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P298 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P299 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P300 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P301 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P302 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P303 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P304 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P305 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P306 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P307 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P308 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P309 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
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P310 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P311 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P312 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P313 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P314 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P315 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P316 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P317 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P318 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P319 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P320 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P321 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
P322 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P323 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P324 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P325 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P326 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P327 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P328 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P329 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P330 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P331 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P332 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P333 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P334 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P335 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P336 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P337 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P338 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P339 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P340 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P341 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P342 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P343 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
P344 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
P345 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P346 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P347 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P348 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P349 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P350 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P351 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P352 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P353 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P354 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P355 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P356 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P357 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P358 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P359 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P360 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P361 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P362 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
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P363 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P364 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P365 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P366 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P367 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P368 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P369 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P370 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P371 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P372 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P373 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
P374 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 





































Anexo 10: Carta de Autorización Institucional 
 
 
